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“ Hidup Mulia atau Mati Sebagai Syuhada” 
 
“Barang siapa Bertakwa kepada Allah, niscaya allah akan memberikan jalan 
keluar baginya, niscaya Allah memudahkan dari segala urusanya, niscaya Allah 
akan menghapus segala kesalahan-kesalahanya dan akan melipat gandakan 
pahala baginya”. 
(Q.S. At-Talaq : 2, 4 & 5) 
 
Laa Tahzan Innallaha Ma‟anna, La Tahinu Qawi Lillahi ta‟ala, Laa Taghdab 
Walakal Jannah (Jangan bersedih sesungguhnya Allah bersama kita, jangan 
lemah, kita kuat karena Allah, Jangan suka marah maka bagimu surga). 
 
 
HidupHanyauntukmencariridho Allah, Berharaphanyakepada Allah, 
MatipunHanyauntuk Allah. 
 
Jika kalian berbuatbaikmaka kalian 
berbuatbaikuntukdirimusendirisedangkanjikakamuberbuatburukmakauntukdirimu
sendiri. 
 (Q.S. Al Isra : 7) 
 
-KayfaAkhofuMinalFaqrwa Ana Abd Al Ghaniy- 
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The purpose of thisstudy was to analyse the influence of Islam product 
attributes, customer religious commitment, service quality and customer trust on 
customer satisfaction of KJKS BMT Dana MuliaMangu. This research represent 
quantitatve research with population was all of KJKS BMT Dana MuliaMangu 
customers. The sampling technique was using accidental sampling so obtained 
sampleof85 respondents.  
The dependent variable (y) in this study is customer satisfaction. The 
independent variable (x) include: Islam product attributes (x1),customer religious 
commitment(x2), service quality (x3), andcustomer trust (x4). The data 
analysismethod was using multippled regression linear analysis. As for data 
processing was using SPSS for Windows Release 20.0. 
The result showed was indicating that there were influence 
significantbetween Islam product attributes, customer religious commitment, 
service quality and customer trust on customer satisfaction of KJKS BMT Dana 
MuliaManguas partially. The result of analysis known that customer trust 
variable have the influence more dominant compared than Islam product 
attributes, customer religious commitment, service quality on customer 
satisfaction. 
 
Keyword: Islam product attributes, customer religious commitment, service 





Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh atribut produk islam, 
komitmen agama, kualitas jasa, dan kepercayaan terhadap kepuasan nasabah 
KJKS BMT Dana Mulia Mangu. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif 
dengan populasi adalah semua nasabah KJKS BMT Dana Mulia Mangu.Teknik 
pengambilan sampel menggunakan metode accidental sampling sehingga 
diperoleh sampel penelitian sebanyak 85 responden. 
Variabel independen (y) dalam penelitian ini adalah kepuasan 
nasabah.Variabel independen (x) meliputi: atribut produk islam (x1), komitmen 
agama (x2), kualitas jasa (x3), dan kepercayaan (x4). Metode analisis data 
menggunakan analisis regresi linier berganda. Pengolahan data menggunakan 
program SPSS for windows release 20.0. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada pengaruh signifikan atribut 
produk islam, komitmen agama, kualitas jasa dan kepercayaan secara parsial 
terhadap kepuasan nasabah KJKS BMT Dana Mulia Mangu. Hasil analisis 
diketahui variabel kepercayaan mempunyai pengaruh lebih dominan 
dibandingkan variabel atribut produk islam, komitmen agama dan kualitas jasa 
terhadap kepuasan nasabah. 
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 BAB I 
PENDAHULUAN  
1.1. Latar Belakang Masalah  
Persaingan antar lembaga keuangan di Indonesia memunculkan era baru 
perbankan. Banyaknya lembaga keuangan menyebabkan persaingan dalam industri 
keuangan semakin ketat. Salah satunya adalah lembaga keuangan syariah. Dalam era 
globalisasi saat ini, bisnis keuangan terutama lembaga keuangan syari‟ah banyak 
diminati oleh masyarakat. Masyarakat beranggapan bahwa lembaga keuangan yang 
berlandaskan azas syari‟ah akan lebih aman dan nyaman karena menggunakan sis-
tem bagi hasil dan menggunakan akad-akad yang sesuai dengan syari‟at Islam.  
Landasan tersebut membuat masyarakat semakin mempercayakan 
keuangannya melalui lembaga keuangan syari‟ah, namun yang harus diperha-tikan 
masyarakat juga memperhatikan kualitas dari lembaga keuangan syari‟ah tersebut 
apakah sudah seperti yang mereka inginkan. Dengan potensi populasi umat Islam 
yang besar, karakteristik konsumen yang religius, dan juga fatwa haram bunga bank 
dari MUI tahun 2003 dan dengan diberlakukannya Undang-Undang No. 21 Tahun 
2008 tentang Perbankan Syari-ah, maka pengembangan perbankan syariah telah 
memiliki landasan hukum yang memadai (Kasmir, 2007: 163). 
Tohir (2004) menjelaskan bahwa keberhasilan perbankan syariah di 
Indonesia sangat erat kaitannya dengan peran Lembaga Keuangan Mikro Syariah 
(LKMS). Kedudukan LKMS yang dipresentasikan oleh BPRS, BMT dan Koperasi 
Pesantren (Kopontren) sangat penting dan menjangkau transaksi syariah yang tidak 




beroperasi untuk kepentingannya sendiri, namun juga harus memberikan manfaat 
bagi stakeholdersnya. Stakeholder dalam BMT lebih menekankan kepada 
pemenuhan akuntabilitas kepada anggota, pemegang saham, pemerintah, dan kepada 
Allah Azza Wa Jalla.  
Penciptaan produk/jasa sesuai syariah sangat berguna dalam mendukung 
mekanisme pengabdian makhluk kepada Tuhan. Dengan demikian, keberadaan suatu 
lembaga syariah dalam memelihara keberlanjutan usahanya dipengaruhi oleh 
dukungan stakeholder terhadap BMT itu sendiri. 
Suranto dan Triastity (2015) dalam penelitiannya mengemukakan bahwa 
pertumbuhan aset perbankan syariah berdasarkan Statistik Perbankan Syariah sampai 
dengan April 2014 tercatat hanya sebesar 17,5 persen. Ini jauh di bawah rata-rata 
pertumbuhan sejak 2005 sampai dengan 2013 yang mampu mencapai 36,1 persen per 
tahun. Laju pertumbuhan tersebut jauh di atas rata-rata pertumbuhan aset perbankan 
nasional yang hanya sebesar 16,3 persen per tahun, sehingga industri perbankan 
syariah mendapat julukan sebagai the fastest growing industry, tetapi kemampuan 
alamiah perbankan syariah untuk tumbuh tinggi mulai menurun.  
Setelah mampu tumbuh mencapai 47,6 persen dan 49,2 persen pada 2010 
dan 2011, laju pertumbuhan aset perbankan syariah menurun men-jadi 34,1 persen 
dan 24,2 persen pada 2012 dan 2013. Penurunan kinerja tersebut terus berlanjut pada 
2014 hingga di bawah 20 persen, tak jauh dengan laju pertumbuhan perbankan 
konvensional. Kondisi ini membuat upaya untuk mendorong peningkatan pangsa 




2014, pangsa perbankan syariah tercatat sebesar 4,88 persen atau sedikit menurun 
dari pangsa pada akhir 2013 sebesar 4,89 persen. 
Pada umumnya nasabah memiliki persepsi yang negatif mengenai fasilitas 
bank syariah dibandingkan bank konvensional. Hasil penelitian yang dilakukan di 
Jordania menunjukan bahwa tingkat kepuasan terhadap pelayanan yang ditawarkan 
bank Islam yang tertinggi adalah nama dan citra bank, diikuti kemampuan untuk 
membuat pelanggan percaya, jaringan luas dari fasilitas yang ditawarkan, kecakapan 
karyawan bank. Persepsi negatif dari nasabah mengenai layanan bank syari-ah 
menunjukkan adanya ketidakpuasan yang dirasakan para nasabah. 
Salah satu lembaga keuangan Islam mikro syariah yang ada di Kabupaten 
Boyolali adalah Koperasi Jasa Keuangan Syariah Baitul Maal wa tamwil (BMT) 
Dana Mulia Mangu. Dari hasil survey, pihak manajemen KJKS BMT Dana Mulia 
Mangu memberikan komentar bahwa perkembangan jumlah nasabah yang 
menggunakan produk-produk perbankan berbasis syariah yang dikelola internal. 
Koperasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS) Baitul Maal wa tamwil (BMT) 
Dana Mulia Mangu dari awal berdirinya sampai dengan tahun 2013 mengalami 
peningkatan yang signifikan, namun hasil survei yang dilakukan oleh pihak internal 
Koperasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS) Baitul Maal wa tamwil (BMT) Dana Mulia 
Mangu masih mempunyai beberapa kendala dalam menarik masyarakat sebagai 
nasabahnya yang setia dan loyal untuk tidak pindah ke bank syariah lainnya bahkan 
ke bank konvensional.  
Beberapa kendala tersebut diantaranya masih banyak masyarakat yang 




BMT Dana Mulia Mangu, mayoritas masyarakat hanya mengetahui produk bank 
secara konvensional saja. Selain itu meskipun mayoritas masyarakat sekitar 
beragama Islam, namun mereka lebih percaya untuk menabung dan bertransaksi di 
bank konvensional dibandingkan di lembaga keuangan syariah seperti KJKS BMT 
Dana Mulia.  
Selain itu masih ada masyarakat yang beranggapan bahwa kualitas jasa 
pelayanan yang ditawarkan bank kurang sesuai dengan hati nurani masyarakat 
banyak serta masih rendahnya tingkat kepercayaan masyarakat terhadap KJKS BMT 
Dana Mulia Mangu untuk menabung, berinvestasi ataupun bertransaksi di BMT 
tersebut.  
Hal ini mungkin dikarenakan mayoritas masyarakat sekitar Boyolali masih 
rendah tingkat pengetahuan tentang BMT, produk-produk yang ditawarkan, 
bagaimana prosedur pelayanan dan jasa apa yang dapat mereka terima. Hal ini dapat 
menimbulkan persepsi yang kurang baik terhadap KJKS BMT Dana Mulia Mangu 
sebagai salah satu lembaga keuangan syariah, sehingga dapat berdampak pada 
penurunan kepuasan nasabah. 
Produk yang mengandalkan hubungan antara konsumen dan penyedia jasa 
maka kepercayaan menjadi hal yang mendasar bagi kinerja bank dan sangat 
menentukan kelangsungan usaha bank yang bersangkutan. Produk atau jasa yang 
dapat memuaskan adalah produk atau jasa yang dapat memberikan sesuatu yang 
dicari konsumen sampai pada tingkat cukup. Kepuasan yang tinggi cenderung 




merek, dan preferensi rasional sehingga hasilnya adalah loyalitas pelanggan yang 
tinggal (Mangkunegara, 2009: 59).  
Kepuasan nasabah terhadap lembaga keuangan syari‟ah untuk 
mempercayakan keuangannya kepada lembaga keuagan tersebut banyak faktor yang 
mempengaruhinya. Seperti halnya hasil penelitian El Junusi (2009) berpendapat 
bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah diantaranya adalah 
atribut produk islam, komitmen agama, kualitas pelayanan dan kepercayaan.  
Lain halnya hasil penelitan Ika (2013) yang menunjukkan bahwa kualitas 
layanan, nilai nasabah, dan atribut produk islam berpengaruh terhadap kepuasan 
nasabah. Sedangkan hasil penelitian Sari (2011) menunjukkan bahwa atribut produk, 
komitmen agama, kualitas jasa dan kepercayaan secara berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan nasabah.  
Pada industri perbankan loyalitas nasabah adalah elemen penting 
menyebabkan persaingan antar bank semakin ketat. Bank berlomba-lomba 
merancang atribut produk dengan baik. Persaingan ini menyebabkan setiap bank 
berupaya membuat strategi untuk memenangkan persaingan seperti dikemukakan 
oleh Kotler dan Keller (2009: 39), sebagai berikut: 
“Atribut produk adalah suatu komponen merupakan sifat-sifat produk 
yang menjamin agar produk dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan yang 
diterapkan oleh pembeli meliputi merek, kemasan, jamian (garansi), 
pelayanan, dan sebagainya”. 
Oleh karena itu, atribut produk merupakan titik tolak penilaian bagi 
konsumen tentang terpenuhi atau tidak-nya kebutuhan dan keinginan konsumen yang 
diharapkan dari suatu produk yang sebenarnya, maka dapat diidentifikasikan atribut-




antara lembaga keuangan syariah dengan bank konvensional adalah atribut-atribut 
Islami yang melekat pada bank syariah. Uraian tersebut dapat membuktikan bahwa 
semakin baik atribut produk yang dilakukan perusahaan maka akan semakin banyak 
konsumen yang puas.  
Berdasarkan hasil survey, pihak manajemen KJKS BMT Dana Mulia 
Mangu memberikan komentar bahwa komitmen agama masyarakat di wilayah Solo-
Sukoharjo dalam dunia perbankan sangat besar pengaruhnya terhadap kepuasan 
nasabah. Menyikapi kondisi tersebut maka, KJKS BMT Dana Mulia Mangu 
berupaya untuk mencari alternatif strategi yang tepat. BMT pada umumnya 
menginginkan bahwa nasabah yang ada dapat dipertahankan selamanya, karena 
nasabah yang loyal merupakan aset terbesar yang harus dijaga. 
Menurut Kotler dan Keller (2009: 42), untuk mendapatkan nasabah yang 
loyal, bank harus menerapkan konsep pemasaran yang berorientasi pada nasabah, 
berbagai keinginan dan kebutuhan nasabah harus dapat dipenuhi oleh perusahaan. 
Kepercayaan nasabah dibutuhkan untuk membangkitkan loyalitas nasabah terhadap 
bank syariah. Nasabah yang telah memiliki loyalitas kepada bank syariah cenderung 
melakukan transaksi berulang dan mencari apa yang dibutuhkannya kepada bank 
syariah tersebut.  
BMT perlu untuk menjaga loyalitas ini karena dengan menjaga loyalitas 
nasabah berarti merupakan sebuah usaha untuk mempertahankan kelangsungan 
hidup BMT. Ada beberapa faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan, antara 




Sangatlah crutial bagi setiap pelaku bisnis yang ingin memenangkan 
persaingan harus memberikan perhatian penuh dan pelayanan yang baik. Sebagai 
salah satu lembaga keuangan syariah yang memberikan pelayanan dalam bentuk jasa 
kepada masyarakat, BMT harus dapat meningkatkan fasilitas dan kualitas pelayanan 
kepada nasabah agar dapat menjaga hubungan baik dengan nasabah. Dengan adanya 
hubungan yang baik dengan nasabah diharapkan dapat terbangun dan terjaga 
loyalitas nasabah terhadap BMT.  
Permasalahan perilaku nasabah yang didasarkan pada segmentasi pasar 
suatu produk bank syariah masih banyak menarik perhatian bagi para peneliti 
terutama dalam hal yang berkaitan dengan kepuasan dan loyalitas nasabah yang 
mengharapkan kinerja dari para pelaku perbankan syariah yang lebih berkualitas.  
Kotler dan Keller (2009: 44) berpendapat bahwa peningkatan kualitas jasa 
pelayanan yang diberikan oleh bank syariah dapat dijadikan kebijakan untuk 
keberhasilan bisnis di dunia perbankan pada saat ini maupun masa yang akan datang. 
Jasa pelayanan pada nasabah suatu bank, di mata nasabah mencakup faktor-faktor 
secara tradisional mewarnai penilaian nasabah atas jasa layanan yang diterima, 
seperti: kecepatan, ketepatan, keramahan dan kenyamanan. 
Penelitian ini adalah replikasi dari penelitian yang dilakukan oleh El Junusi 
(2009) yang melakukan penelitian tentang pengaruh atribut produk Islam, komitmen 
agama, kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah 
Bank Syariah (Pada Bank Muamalat Kota Semarang). selain itu juga merupakan 




produk islam, komitmen agama, kualitas jasa dan kepercayaan terhadap kepuasan 
nasabah PT. BPRS Puduarta Insani Tembung.  
Perbedaan penelitian yang penulis lakukan dengan penelitian terdahulu 
adalah objek dan waktu penelitian, dimana pada penelitian yang penulis lakukan 
objeknya adalah nasabah KJKS BMT Dana Mulia Mangu pada tahun 2016. 
 
1.2. Identifikasi Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas masalah dapat di 
identifikasikan sebagai berikut : 
1. KJKS BMT Dana Mulia Mangu merupakan salah satu lenbaga keuangan 
syariah yang memiliki banyak pesaing dari lembaga keuangan sejenis maupun 
bank syariah dan bank konvensional yang sama-sama membutuhkan nasabah 
loyal. 
2. Pemahaman masyarakat yang belum tepat mengenai KJKS BMT Dana Mulia 
Mangu serta produk-produk yang ditawarkan oleh BMT. 
3. Usaha KJKS BMT Dana Mulia Mangu dalam memperkenalkan produk-produk 
BMT belum optimal sampai ke daerah-daerah. 
4. Penilaian masyarakat tentang KJKS BMT Dana Mulia Mangu masih dianggap 
sama dengan Bank konvensional. 
5. Banyaknya masyarakat yang lebih memilih menggunakan Bank konvensional. 
1.3. Batasan Masalah 
Batasan masalah dalam penelitian ini dibuat agar penelitian ini tidak 




hasil penelitian dapat dimanfaatkan. Batasan masalah dalam penelitian ini antara 
lain: 
1. Data-data yang digunakan dalam penelitian ini merupakan data yang diperoleh 
dari hasil kuesioner. 
2. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah menjadi loyal diteliti 
melalui variabel Atribut Produk Islam, Komitmen Agama, Kualitas Jasa, 
Kepercayaan. 
3. Tempat penelitian di KJKS BMT Dana Mulia Mangu. 
4. Penelitian ini dibatasi oleh nasabah KJKS BMT Dana Mulia Mangu.  
1.4. Rumusan Masalah 
Berdasarkan keterangan diatas untuk menganalisa atribut produk islam, 
komitmen agama, kualitas jasa dan kepercayaan terhadap kepuasan nasabah menjadi 
loyal pada KJKS BMT Dana Mulia Mangu, penulis merumuskan masalah sebagai 
berikut: 
1. Apakah atribut produk Islam berpengaruh terhadap kepuasan nasabah KJKS 
BMT Dana Mulia Mangu? 
2. Apakah komitmen agama berpengaruh terhadap kepuasan nasabah KJKS BMT 
Dana Mulia Mangu? 
3. Apakah kualitas jasa berpengaruh terhadap kepuasan nasabah KJKS BMT 
Dana Mulia Mangu? 
4. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah KJKS BMT 





1.5. Tujuan Penelitian 
Sesuai dengan masalah yang telah dirumuskan, maka tujuan dari penelitian 
ini adalah:  
1. Untuk mengetahui apakah atribut produk islam berpengaruh terhadap kepuasan 
nasabah KJKS BMT Dana Mulia Mangu. 
2. Untuk mengetahui apakah komitmen agama berpengaruh terhadap kepuasan 
nasabah KJKS BMT Dana Mulia Mangu. 
3. Untuk mengetahui apakah kualitas jasa berpengaruh terhadap kepuasan 
nasabah KJKS BMT Dana Mulia Mangu. 
4. Untuk mengetahui apakah kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan 
nasabah KJKS BMT Dana Mulia Mangu. 
 
1.6. Manfaat Penelitian 
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat kepada pihak-pihak 
yang terkait yaitu: 
1. Manfaat Akademis 
a. Menambah wawasan dan pengetahuan bagi penulis dan pembaca serta 
menjadi data tambahan sebagai informasi yang berguna, dan menjadi 
salah satu referensi, acuan bagi kepentingan keilmuan dan masalah terkait 
di masa yang akan datang. 
b. Menambah wacana keilmuan yang lebih luas mengenai pengaruh atribut 
produk islam, komitmen agama, kualitas jasa dan kepercayaan terhadap 
kepuasan nasabah. 




a. Bagi KJKS BMT Dana Mulia Mangu diharapkan bermanfaat sebagai 
masukan dan pertimbangan dalam mengembangkan dan 
menyempurnakan kebijakan bank terutama yang berhubungan dengan 
atribut produk islam, komitmen agama, kualitas jasa dan kepercayaan 
terhadap kepuasan nasabah, sehingga dapat mempertahankan nasabah 
yang sudah ada dan jika perlu dapat meningkatkan jumlah nasabah. 
b. Hasil penelitian ini diharapkan bermanfaat sebagai referensi untuk 
pertimbangan pengambilan keputusan dalam kinerja perusahaan yang 
akan datang. 
 
1.7. Sistematika Penulisan Skripsi 
Sistematika pembahasan dalam penelitian ini menjadi 5 bab yaitu : 
BAB I  :  PENDAHULUAN 
Berisi tentang sistematika penelitian secara menyeluruh, di 
mulai dari uraian latar belakang masalah, identifikasi masalah, 
rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, jadwal 
penelitian dan sistematika penulisan skripsi. 
BAB II : LANDASAN TEORI 
Bab ini menguraikan tentang teori-teori yang di gunakan untuk 
mendukung penelitian agar didapat gambaran yang jelas bekaitan 
dengan atribut produk Islam, komitmen agama, kualitas jada, 
kepercayaan dan kepuasan nasabah, hasil penelitian yang relevan dan 
pengembangan hipotesis penelitian. 




Pada bab ini meliputi: ruang lingkup penelitian, metode 
penelitian deskriptif kuantitatif, sampel yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah nasabah KJKS BMT Dana Mulia Mangu yang 
diambil secara accidental sampling. Data dan sumber data, teknik 
pengumpulan data, variabel penelitian, definisi operasional variabel 
penelitian, instrumen penelitian serta teknik analisis data. 
BAB IV: ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
Pada bab ini meliputi: gambaran objek penelitian, menyajikan 
analisis yang mendeskripsikan pengaruh atribut produk Islam, 
komitmen agama, kualitas jasa, kepercayaan dan kepuasan nasabah, 
pembuktian hipotesis, dan pembahasan hasil analisis. 
BAB V:   PENUTUP 
Pada bab ini akan disajikan kesimpulan dari hasil analisis 










 BAB II 
LANDASAN TEORI  
2.1. Kajian Teori 
2.1.1. KJKS BMT 
Keluarnya Keputusan Menteri Negara Koperasi dan Usaha kecil dan 
Menengah Republik Indonesia Nomor 91/kep/IV/KUKM/IX/2004 tentang petunjuk 
pelaksanaan kegiatan Usaha Koperasi Jasa Keuangan Syariah merupakan realisasi 
yang tumbuh subur dalam masyarakat ekonomi Indoensia terutama dalam 
lingkungan Koperasi dan Usaha Kecil dan Menengah. 
Kenyataan itu membuktikan bahwa sistem ekonomi syariah dapat diterima 
dan diterapkan dalam masyarakat Indonesia bahkan mempunyai nilai positif 
membangun masyarakat Indonesia dalam kegiatan ekonomi sekaligus membuktikan 
kebenaran hukum ekonomi syariah mempunyai nilai lebih dibandingkan dengan 
sitem ekonomi komunis maupun ekonomi kapitalis. Indonesia yang masyarakatnya 
mayoritas bergama Islam adalah lahan subur untuk berkembangnya ekonomi syariah.  
Semakin tinggi kualitas kemampuan seseorang dan integritas diniyahnya 
akan semakin tertarik untuk menerapkan sistem ekonomi syariah dari pada yang lain. 
Hal ini disebabkan oleh panggilan hati nurani dan semangat jihad yang membakar 
keteguhan jiwanya memperjuangkan ajaran agama dalam segala unsur dunia. 
Hal ini sinergis dengan do‟a seorang muslim “Allaahuma Ashlikhi dini 
aladzi huwa „ismatu amri” yang artinya Ya Allah perbaikilah keyakinan agamaku 





Praktek usaha Koperasi yang dikelola secara syariah telah tumbuh dan 
berkembang di masyarakat serta mengambil bagian penting dalam memberdayakan 
ekonomi masyarakat. Di masyarakat telah bermunculan BMT yang bernaung dalam 
kehidupan payung hukum koperasi. Hal inilah yang mendorong Menteri Negara 
Koperasi dan Usaha Kecil dan Menengah untuk menerbitkan Surat Keputusan 
Nomor 91/kep/MKUKM/IX/2004. 
Berdasarkan ketentuan yang disebut Koperasi Jasa Keuangan Syariah 
(KJKS) adalah koperasi yang kegiatan usahanya bergerak dibidang pembiayaan, 
investasi dan simpanan sesuai pola bagi hasil (syariah). Dengan demikian semua 
BMT yang ada di Indonesia dapat digolongkan dalam KJKS, mempunyai payung 
Hukum dan Legal kegiatan operasionalnya asal saja memenuhi ketentuan perundang-
undangan yang berlaku.  
Secara etimologis, istilah “Baitul Maal” berarti „rumah uang‟, sedangkan 
“baiut tamwil” mengandung pengertian “rumah pembiayaan” (Yunus, 2009: 5). 
Sehingga dikatakan bahwa Baitul Maal Wat tamwil (BMT) merupakan suatu 
lembaga yang terdiri dari dua istilah, yaitu baitul maal dan baitul tamwil. Baitul maal 
lebih mengarah pada usaha-usaha non profit, seperti zakat, infaq dan sedekah. 
Adapun baitul tamwil sebagai usaha pengumpulan dan penyaluran dana komersial 
(Huda dan Heykal, 2013: 363). 
Sedangkan dari segi aspek ekonomi-agama, baitul mal dikembangkan untuk 
kesejahteraan sosial para anggota, terutama dengan menggalakkan zakat, infaq, 
sadaqah dan wakaf (ZISWA) seiring dengan penguatan kelembagaan bisnis BMT. 




keimanan dan ketaqwaan. Sedangkan menurut Muhammad Ridwan BMT berazaskan 
Pancasila dan UUD 1945 serta berdasarkan prinsip syariah Islam, keimanan, 
keterpaduan (kaffah), kekeluargaan atau koperasi, kebersamaan, kemandirian dan 
profesionalisme (Ridwan, 2006: 6). 
Ali dan Muhtasib (2008: 168) berpendapat bahwa sifat, peran dan fungsi 
BMT akan dijelaskan sebagai berikut dimana BMT bersifat terbuka, berorientasi 
pada pengembangan tabungan dan pembiayaan untuk mendukung bisnis ekonomi 
yang produktif bagi anggota dan kesejahteraan sosial masyarakat sekitar, terutama 
usaha mikro dan fakir miskin. 
Peran BMT dalam masyarakat adalah sebagai berikut:  
1. Motor penggerak ekonomi dan sosial masyarakat banyak.  
2. Ujung tombak pelaksanaan sistem ekonomi syariah.  
3. Penghubung antara kaum kaya dan kaum miskin.  
4. Sarana pendidikan informal untuk mewujudkan prinsip hidup yang barokah, 
ahsanu „amala dan salaam.  
Sedangkan fungsi BMT dimasyarakat adalah untuk:  
1. Meningkatkan kualitas SDM anggota, pengurus, dan pengelola menjadi lebih 
professional, salaam dan amanah.  
2. Mengembangkan kesempatan kerja.  
3. Mengukuhkan dan meningkatkan kualitas usaha dan pasar produk-produk 
anggota.  
4. Memperkuat dan meningkatkan kualitas lembaga-lembaga ekonomi dan sosial 




5. Mengorganisir dan memobilisasi dana sehingga dana yang dimiliki masyarakat 
dapat termanfaatkan secara optimal didalam dan diluar organisasi untuk 
kepentingan rakyat banyak. 
Dalam kegiatan operasionalnya, BMT menggunakan prinsip bagi hasil, 
sistem balas jasa, sistem profit, akad bersyarikat dan produk pembiayaan. 
Berdasarkan fungsi dan jenis dana yang dikelola oleh BMT, maka terdapat dua tugas 
penting BMT, yakni terkait dengan pengumpulan dana dan penyaluran dana (Alma, 
2009: 19). 
BMT dapat didirikan dan dikembangkan dengan suatu proses legalitas 
hukum yang bertahap, pertama dapat di mulai sebagai KSMS/LKMS dan jika telah 
mencapai nilai asset tertentu segera menyiapkan diri ke dalam badan hukum 
koperasi, KSM atau LKM dengan mendapat sertifikat dari PINBUK. Jika keadaan 
dimana para anggota dan pengurus telah siap, maka BMT dapat dikembangkan 
menjadi Badan Hukum Koperasi Jasa Keuangan Syariah (KJKS) sesuai keputusan 
menteri No. 91/Kep/M.KUKM/IX/2004.  
BMT yang telah memiliki kekayaan 75.000.000 atau lebih di minta atau di 
haruskan untuk mempersiapkan proses adimintrasi untuk menjadi koperasi yang 
sehat dan baik dilihat dari segi pengelolaan koperasi. Dianalisa dari ibadah yang 
harus dipertanggungjawabkan kinerjanya tidak saja pada anggota masyarakat, tetapi 
juga pada Allah SWT, karena seharusnya BMT berbadan koperasi ini di kelola 





Badan hukum BMT yang sesuai dengan kondisi peraturan yang berlaku 
adalah koperasi syariah, yaitu sebagai salah satu unit usaha yang dikelola koperasi. 
Secara organisatoris BMT di bawah badan hukum koperasi. Dalam hal ini pengelola 
BMT bertanggung jawab kepada pengurus koperasi. Sedangkan pengurus koperasi 
bertanggung jawab kepada rapat anggota tahunan (Sukamatjaya, 2008: 10). 
Pembiayaan merupakan aktivitas utama BMT, karena berhubungan dengan 
rencana memperoleh pendapatan. Pembiayaan adalah suatu fasilitas yang diberikan 
BMT kepada anggotanya untuk menggunakan dana yang telah dikumpulkan oleh 
BMT dari anggotanya. Menurut Kasmir (2007: 92), pembiayaan adalah penyediaan 
uang atau tagihan yang dapat dipersamakan dengan itu, berdasarkan persetujuan atau 
kesepakatan antara bank denga pihak lain yang mewajibkan pihak yang dibiayai 
untuk mengmbalikan uang atau tagihan tersebut setelah jangka waktu tertentu 
dengan imbalan atau bagi hasil. 
Ridwan (2006: 164) berpendapat bahwa sebagai upaya memperoleh 
pendapatan yang semaksimal mungkin, aktivitas pembiayaan BMT juga menganut 
azas syari‟ah, yakni dapat berupa bagi hasil, keuntungan maupun jasa manajemen. 
supaya dapat memaksimalkan pengelolaan dana, maka manajemen harus 
memperhatikan tiga aspek penting dalam pembiayaan, yaitu: 
a. Aman merupakan keyakinan bahwa dana yang di lempar dapat ditarik kembali 
sesuai dengan waktu yang telah disepakati. Untuk menciptakan kondisi 
tersebut, sebelum dilakukan pencairan pembiayaan, BMT terlebih dahulu harus 




b. Lancar merupakan keyakinan bahwa dana BMT dapat berputar dengan lancar 
dan cepat. Semakin cepat dan lancar perputaran dananya, maka pengembangan 
BMT semakin cepat.  
c. Menguntungkan merupakan perhitungan dan proyeksi yang tepat, untuk 
memastikan bahwa dana yang dilempar akan menghasilkan pendapatan. 
Semakin tepat dalam memproyeksi usaha, kemungkinan besar gagal dapat 
diminimalisasi. 
Supadie (2013: 55) berpendapat bahwa pembiayaan berdasarkan prinsip 
syariah yang dijalankan BMT pada umumnya meliputi: 
1. Pembiayaan mudharabah yaitu akad kerja sama usaha antara dua pihak, di 
mana pihak pertama (shahibul mal) menyediakan seluruh modal, sedangkan 
pihak kkedua sebagai pengelola. Dimana euntungan usaha dibagi sesuai 
kesepakatan dalam kontrak, dan kerugian ditanggung oleh pemilik modal 
selama kerugian tidak diakibatkan oleh kelalaian pengelola. 
2. Pembiayaan Musyarakah yaitu akad kerjasama antara kedua belah pihak di 
mana kedua pihak memiliki kontribusi dalam permodalan. 
3. Pembiayaan murabahah yaitu pembiayaan modal kerja pada usaha produktif, 
di mana BMT melakukan pembelian barang sedangkan anggota melakukan 
pembayaan ditangguhkan. 
4. Pembiayaan Bai‟ Bitsaman Ajil yaitu pembiayaan berupa barang produksi atau 
konsumtif. 
2.1.2. Teori Stakeholders 
Ghozali dan Chariri (2007: 93) menjelaskan stakeholder theory bahwa 




namun harus memberikan manfaat kepada stakeholdernya. Ketika stakeholder 
mengendalikan sumber ekonomi yang penting bagi perusahaan, maka perusahaan 
akan bereaksi dengan cara-cara yang memuaskan keinginan stakeholder.  
Oleh karena itu, BMT sebagai lembaga keuangan syariah memaksimalkan 
usahanya pada atribut produk Islam dan kualitas pelayanannya untuk memperoleh 
dukungan stakeholder berupa kepuasan dan loyalitas bagi anggotanya. Hal ini sangat 
penting dalam rangka mewujudkan kelangsungan hidup (going concern) lembaga, 
meningkatkan pendapatan dan Return on Assets (ROA). 
 
2.1.3. Teori Persepsi 
Pemilihan masyarakat terhadap lembaga keuangan syariah tidak hanya 
berdasarkan alasan agama saja, seperti penelitian Naseer, et. al. (1999) dalam Junaedi 
(2012). Dalam jangka panjang, lembaga keuangan syariah juga dapat dipilih oleh 
masyarakat karena pelayanan yang baik dan sistem bagi hasil yang sesuai dengan 
prinsip keadilan.  
BMT yang bergerak di bidang jasa dan pelayanan, dituntut untuk terus 
melakukan perbaikan dalam memberikan pelayanan yang terbaik kepada anggota. 
BMT harus memberikan pelayanan yang personalized dan profesional, sehingga 
dapat mempengaruhi persepsi masyarakat mengenai kepuasan yang mereka dapatkan 
dan dapat bersaing dengan lembaga keuangan lainnya 
2.1.4. Atribut Produk Islam 
1. Atribut Produk 
Produk mempunyai arti yang penting bagi konsumen. Oleh sebab itulah, 




produk tersebut. Menurut Affif (2010: 67) produk merupakan titik pusat dari 
kegiatan pemasaran karena produk merupakan hasil dari suatu perusahaan yang 
ditawarkan ke pasar untuk dikonsumsi dan merupakan alat dari suatu perusahaan 
untuk mencapai tujuan dari perusahaannya. Suatu produk harus memiliki keunggulan 
dari produk yang lain dari segi kualitas, desain, bentuk, ukuran, kemasan, pelayanan, 
garansi, dan rasa agar dapat menarik minat konsumen untuk mencoba dan membeli 
produk tersebut. 
2. Atribut Produk Islam 
Tjiptono (2008: 54) menjelaskan atribut produk sebagai unsur-unsur produk 
yang dianggap penting oleh konsumen dan dijadikan dasar pengambilan keputusan 
pembelian. Atribut produk sebagai pengembangan suatu produk dan jasa sehingga 
memerlukan pendefinisian manfaat-manfaat yang akan ditawarkan. Atribut tersebut 
dapat berupa performance perusahaan, fitur produk yang dimiliki, reliable 
perusahaan dalam memberikan pelayanan, estetika, maupun reputasi perusahaan. 
Dalam penelitian ini, peneliti memakai atribut berupa fitur produk yang merupakan 
ciri-ciri tertentu yang harus dimiliki oleh suatu produk sehingga berbeda dengan 
produk yang ditawarkan pesaing. 
Menurut Rianto (2010: 63), atribut produk itu meliputi: 
a. Mutu (Kualitas)  
Kualitas produk adalah kemampuan suatu produk untuk melakukan fungsi-
fungsinya; kemampuan itu meliputi daya tahan, kehandalan, ketelitian yang 
dihasilkan, kemudahan dioperasikan dan diperbaiki, dan atribut lain yang berharga 
pada produk secara keseluruhan. Kualitas dari setiap produk yang dihasilkan 




dari perusahaan kalau perusahaan ingin memenangkan suatu persaingan dalam 
industri tertentu.Mutu diukur bukan dari sudut kemasan, tapi diukur dari segi 
persepsi konsumen.  
Islam mengajarkan bila ingin memberikan hasil usaha baik berupa barang 
maupun pelayanan/jasa hendaknya memberikan yang berkualitas, jangan 
memberikan yang buruk atau tidak berkualitas kepada orang lain. Seperti yang 
dijelaskan dalam Al-Qur‟an surat Al-Baqarah ayat 267. 
                       
                       
               
Artinya:  “Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan 
Allah) sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa 
yang kami keluarkan dari bumi untuk kamu. dan janganlah kamu memilih 
yang buruk-buruk lalu kamu menafkahkan daripadanya, padahal kamu 
sendiri tidak mau mengambilnya melainkan dengan memincingkan mata 
terhadapnya. dan Ketahuilah, bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuji.” 
 
Pentingnya memberikan pelayanan yang berkualitas disebabkan pelayanan 
(service) tidak hanya sebatas mengantarkan atau melayani. Namun berarti mengerti, 
memahami dan merasakan sehingga penyampaiannya pun akan mengenai heart 
share konsumen dan pada akhirnya memperkokoh posisi dalam mind share 
konsumen. 
b. Merek  
Merek adalah suatu nama, tanda, simbol atau desain, atau kombinasi dari 




Konsumen memandang merek sebagai bagian penting dari produk, dan pemberian 
merek dapat menambahkan nilai suatu produk. pemberian merek membantu 
konsumen untuk mengidentifikasi produk yang mungkin menguntungkan mereka. 
Merek juga menyampaikan beberapa hal mengenai kualitas produk kepada pembeli.  
c. Label  
Label merupakan bagian dari suatu produk yang menyampaikan informasi 
mengenai produk dan penjualan. Dalam Islam label adalah perkara halal dan haram 
yang berarti “tidak dibenarkan atau dilarang” menurut syariat Islam. Allah telah 
menegaskan beberapa spesifikasi halal yang diatur dalam Al-Qur‟an surat Al-
Baqarah ayat 168: 
                         
            
Artinya: “Hai sekalian manusia, makanlah yang halal lagi baik dari 
apa yang terdapat di bumi, dan janganlah kamu mengikuti langkah-langkah 
syaitan; Karena Sesungguhnya syaitan itu adalah musuh yang nyata 
bagimu.” 
 
Ayat tersebut menjelaskan bahwa orang Quraisy pada waktu dahulu 
mengharamkan barang yang halal dan menyembelih binatang tidak menyebut asma 
Allah. Dengan adanya peristiwa itu, ayat tersebut turun berlaku untuk semua orang 
baik Islam maupun non muslim. Haram disini ada dua :1) haram zatnya, 2) haram 
Arid (haram mendatang karena sesuatu sebab). Dari penafsiran ayat diatas, bahwa 
halal berarti zatnya (yang telah ditetapkan Allah) sedangkan thayyiban berarti cara 





                        
    
 
Artinya: “Dan makanlah makanan yang halal lagi baik dari 
apa yang Allah Telah rezekikan kepadamu, dan bertakwalah kepada 
Allah yang kamu beriman kepada-Nya.” 
 
Dalam surat Al-Maidah:88 ini berkaitan dengan adanya seorang sahabat 
Nabi yang melakukan zuhud sehingga mereka mengharamkan barang yang halal 
seperti tidak makan daging, menjauhi istrinya, sehingga dengan peristiwa itu ayat 
tersebut turun ditujukan kepada orang mu‟min. Untuk menuju kehidupan dunia, kita 
harus memakan dengan cara yang halal dan baik. Sehingga kita dapat beribadah 
dengan sempurna. Jadi halal ini berarti suatu yang diperbolehkan agama, sedangkan 
thayyiban berarti suatu kekuatan yang bisa untuk jalan ke dunia dan akhirat. 
Dengan memahami halalan thayyiban dari ayat Al-qur‟an diatas dapat 
disimpulkan bahwa halal berarti membebaskan, melepaskan, memecahkan, 
membubarkan dan membolehkan, dengan syarat: (1) tidak menyebabkan seseorang 
tidak dihukum jika menggunakannya, (2) boleh dikerjakan menurut syarat, (3) 
dihalalkan Allah di dalam kitabnya. Ayat-ayat diatas Allah telah memerintahkan 
kepada manusia untuk memakan (mengkonsumsi) makanan halal.  
Berkaitan dengan konteks atribut produk islam maka ketika harta benda 
(barang/jasa) itu “halalan thayyiban” maka keberkahan akan menyertainya. Halalan 
thayyiban maksudnya adalah halal secara nilai instrinsiknya, halal proses dan halal 




jasa itu, sehingga menjadikan output barang/jasa yang berkah akan berdampak 
kepada kemaslahatan. 
d. Jaminan  
Jaminan produk adalah suatu jumlah atau garansi bahwa barang-barang 
yang dibeli akan sesuai dengan standar kualitas produk tertentu. Jaminan halal bagi 
perusahaan merupakan suatu sistem yang menjaga kehalalan produk, yang harus 
ditetapkan di semua tingkatan manajemen maupun di semua bagian, serta komitmen 
manajemen dan pegawai menjaga kehalalan dari suatu bahan atau produk halal. 
e. Harga  
Dalam arti yang sempit harga adalah sejumlah uang yang dibayarkan atas 
barang dan atau jasa. Dalam arti yang lebih luas harga adalah jumlah semua nilai 
yang konsumen tukarkan dalam rangka mendapatkan manfaat dari memiliki atau 
menggunakan barang atau jasa. Dari sudut pandang konsumen, harga biasanya 
didefinisikan sebagai apa yang harus diserahkan konsumen untuk membeli suatu 
produk atau jasa. Secara historis harga telah menjadi faktor utama yang 
mempengaruhi pilihan pembeli. Hal ini terjadi karena konsumen mendapat informasi 
tambahan tentang produk, hubungan harga-kualitas ternyata semakin menipis.  
f. Pelayanan Produk  
Keberhasilan pemasaran sangat ditentukan pula oleh baik tidaknya 
pelayanan yang akan diberikan oleh suatu perusahaan dalam memasarkan 
produknya. Pelayanan yang diberikan dalam pemasaran suatu produk mencakup 





Perusahaan yang menerapkan syariah marketing perlu juga memperhatikan 
service yang ditawarkan agar dapat menjaga kepuasan pelanggan. dalam melakukan 
pelayanan perlu penekanan sikap yang simpatik, lembut, sopan dan penuh kasih 
sayang. Kemudian, prinsip terakhir adalah proses yang mencerminkan tingkat 
quality, cost dan delivery dari produk atau jasa yang ditawarkan. 
Dalam Islam melalui Al-Qur‟an surat Ali Imran ayat 159 memberikan 
pedoman kepada mukmin (pelaku usaha) agar berlemah lembut (memuaskan) kepada 
objek dakwak (customer/pelanggan). 
                      
                       
                    
 
Artinya: “Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu 
berlaku lemah Lembut terhadap mereka. sekiranya kamu bersikap 
keras lagi berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari 
sekelilingmu. Karena itu ma'afkanlah mereka, mohonkanlah 
ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka dalam 
urusan itu. Kemudian apabila kamu Telah membulatkan tekad, 
Maka bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai 
orang-orang yang bertawakkal kepada-Nya.” 
 
Berdasarkan ayat diatas, dijelaskan bahwa setiap manusia dituntut untuk 
berlaku lemah lembut agar orang lain merasakan kenyamanan bila berada 
disampingnya. Apalagi dalam pelayanan yangmana konsumen banyak pilihan, bila 
pelaku bisnis tidak mampu memberikan rasa aman dengan kelemahlembutannya 
maka konsumen akan berpindah ke perusahaan lain. Pelaku bisnis dalam 




memiliki sifat pemaaf kepada pelanggan agar pelanggan terhindar dari rasa takut, 
tidak percaya dan perasaan adanya bahaya dari pelayanan yang mereka terima. 
g. Akad  
Dalam pengertian umum akad artinya sesuatu yang menjadi komitmen 
seseorang untuk dilakukan yang menuntut agar orang lain melakukan suatu 
perbuatan tertentu yang dia inginkan. 
Prinsip-prinsip dasar dalam sistem keuangan Islam yang dikemukakan oleh 
Bachtiar (2011), dalam penelitian ini dijadikan sebagai atribut produk khas yang 
seharusnya ada pada produk bank syariah, diantaranya: (1) Tidak ada unsur riba, (2) 
Menggunakan sistem bagi hasil, (3) Tidak ada unsur ketidakpastian (ghoror), (4) 
Tidak ada unsur judi (maysir), (5) Digunakan untuk investasi yang halal. 
Atribut-atribut produk khas tersebut yang menjadi alasan pokok para 
nasabah yang beragama Islam memilih menggunakan bank syariah dan menjadi 
indikator penilaian bagi nasabah. Jika atribut-atribut khas tersebut melekat pada 
Bank Umum Syariah dan dirasakan manfaatnya oleh nasabah maka nasabah akan 
memberikan penilaian positif atas atribut produk Islam tersebut. 
Sementara itu El Junusi (2009) menyebutkan atribut-atribut produk Islam 
dari bank syariah dalam penelitian, yang dijadikan indikator adalah: (1) Menghindari 
unsur riba; (2) Hasil investasi dibagi menurut bagi hasil (mudarabah); (3) 
Menghindari unsur ketidak pastian (gharar); (4) Menghindari unsur gambling/judi 





Atribut-atribut produk khas tersebut menjadi alasan pokok para nasabah 
yang beragama Islam memilih menggunakan bank syariah dan menjadi indikator 
penilaian bagi nasabah. Jika atribut-atribut khas melekat pada KJKS BMT Dana 
Mulia dan dirasakan manfaatnya oleh nasabah maka nasabah akan memberikan 
penilaian positif atas atribut produk Islam tersebut. 
 
2.1.5. Komitmen Agama 
Menurut Barnes seperti yang dikutip Sari (2011: 32) komitmen adalah suatu 
keadaan psikologis yang secara global mewakili pengalaman ketergantungan pada 
suatu hubungan; komitmen meringkas pengalaman ketergantungan sebelumnya dan 
mengarahkan reaksi pada situasi baru. Komitmen merupakan orientasi jangka 
panjang dalam suatu hubungan, termasuk keinginan untuk mempertahankan 
hubungan itu. 
Bagi bisnis yang menghadapi tingkat persaingan yang tinggi, hal ini 
mengimplikasikan bahwa kemampuan perusahaan untuk menciptakan hubungan 
yang tahan lama dengan pelanggan tidak hanya ditentukan oleh aksi perusahaan itu 
sendiri, melainkan juga oleh aksi para pesaingnya. 
Perusahaan yang dapat dengan sukses membuat dirinya berbeda dari 
pesaing mungkin memiliki kesempatan yang lebih baik untuk menciptakan hubungan 
daripada perusahaan yang tidak dapat melakukannya.Sebaliknya, pelanggan yang 
loyal hanya karena mereka tidak memiliki alternatif yang lebih menarik merupakan 
suatu keadaan yang rapuh dan terbatas pada situasi dimana pelanggan merasa bahwa 




Sementara agama memuat segala sesuatu yang terbaik yang diperlukan 
manusia untuk mengolah tujuan-tujuan hidupnya. Agama menyediakan cita-cita 
kebahagian dan kesejahteraan, moralitas, etika kerja, manajemen keadilan serta apa 
saja yang dibutuhkan manusia dalam pergaulan dengan sesamanya dan seluruh unsur 
alam. Sari (2011) menyebutkan bahwa “komitmen agama adalah menciptakan 
sebuah tatanan kehidupan yang di dalamnya tidak ada unsur-unsur yang menindas 
(al-dhâlim) satu pihak pada pihak lain, sekalipun berbeda agama suku maupun jenis 
kelamin”. 
Bagi muslimin, Islam adalah jalan hidup yang menagtur selurh aspek 
kehidupan, sejalan dengan perintah Allah SWT dalam Surah Al Baqarah 208:  
                   
              
Artinya: “Wahai orang-orang yang beriman! Masuklah 
ke dalam Islam secara keseluruhan, dan janganlah kamu ikuti 
langkah-langkah setan. Sungguh, ia musuh yang nyata bagimu” 
(QS. Al-Baqarah: 208). 
 
Analisis hubungan agama dengan komitmen terhadap etika tidak berhenti 
pada afiliasi agama. Analisis dilanjutkan dengan komitmen agama agar terjangkau 
keagamaannya. Dimensi untuk mengukur komitmen agama adalah: (1) kunjungan 
ketempat ibadah, (2) partisipasi dalam kegiatan keagamaan dan (3) tingkat 
kepercayaan agama pribadi (Weber dalam El Junusi, 2009). 
Tingkat kepercayaan agama dijaring melalui empat item: (a) belief in God; 




what his church teaches dan (d) agreement with the idea that one has the right of 
free speech includes the right to make speeches criticizing relegion. 
 
2.1.6. Kualitas Jasa  
Persaingan yang semakin ketat dalam perbankan menjadikan bank-bank 
konvensional mendirikan sub unit syariah. Keadaan ini menyebabkan setiap bank 
syariah harus menempatkan orientasi pada kepuasan nasabah sebagai tujuan utama. 
Saat ini pembicaraan mengenai kepuasan pelanggan selalu menjadi topik utama 
dalam berbagai media dan menjadi faktor utama yang harus diperhatikan oleh para 
pemimpin perusahaan. 
Sekarang ini semakin diyakini bahwa kunci utama memenangkan 
persaingan dalam perbankan syariah adalah memberikan nilai kepuasan kepada 
nasabah melalui penyampaian produk dan pelayanan yang berkualitas. Hal ini 
dilakukan karena adanya kenyataan bahwa nasabah yang tidak puas terhadap produk 
yang dikonsumsinya akan meninggalkan bank tersebut dan kemudian mencari bank 
lain yang mampu memuaskan kebutuhannya. 
Definisi kualitas jasa menurut Wyckoff mengatakan bahwa kualitas jasa 
adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat 
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Pelanggan akan menilai 
kualitas sebuah jasa yang dirasakan berdasarkan apa yang mereka deskripsikan 
dalam benak mereka. 
Pelanggan akan beralih ke penyedia jasa lain yang lebih mampu memahami 
kebutuhan spesifik pelanggan dan memberikan layanan yang lebih baik. Dalam dunia 




Peningkatan kepuasan pelanggan berpotensi mengarah pada pertumbuhan penjualan 
jangka panjang dan jangka pendek, serta pangsa pasar sebagai hasil pembelian ulang. 
(Tjiptono, 2008 : 59).  
Kotler dan Keller (2009: 40) mendefinisikan kepuasan sebagai perasaan 
senang atau kecewa seseorang yang dialami setelah membandingkan antara persepsi 
kinerja atau hasil suatu produk dengan harapan-harapannya. Apabila kinerja yang 
diberikan dibawah harapan yang diinginkan pelanggan, maka pelanggan akan merasa 
tidak puas. Sedangkan kinerja yang diberikan melebihi harapan yang diinginkan 
pelanggan, maka pelanggan akan merasa sangat puas. 
Rangkuti (2009: 51), berpendapat bahwa tingkat kualitas pelayanan tidak 
dapat dinilai berdasarkan sudut pandang perusahaan tetapi harus dipandang dari 
sudut pandang penilaian pelanggan. Karena itu, dalam merumuskan strategi dan 
program pelayanan, perusahaan harus berorientasi kepada kepentingan pelanggan 
dengan memperhatikan komponen kualitas pelayanan. 
Kualitas layanan mendorong pelanggan untuk komitmen kepada produk dan 
layanan suatu perusahaan sehingga berdampak kepada peningkatan market share 
suatu produk. Kualitas layanan sangat krusial dalam mempertahankan pelanggan 
dalam waktu yang lama. Perusahaan yang memiliki layanan yang superior akan 
dapat memaksimalkan performa keuangan perusahaan. 
Apabila jasa yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, 
maka kualitas jasa dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika jasa yang diterima 
melampaui harapan pelanggan, maka kualitas jasa dipersepsikan sebagai kualitas 




diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan buruk. Dengan demikian baik tidaknya 
kualitas jasa tergantung pada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan 
pelanggannya secara konsisten. Tjiptono (2008: 60) berpendapat bahwa kualitas total 
suatu jasa terdiri atas tiga komponen utama, yaitu:  
1. Technical Quality, yaitu komponen yang berkaitan dengan kualitas output 
(keluaran) jasa yang diterima pelanggan. Technical quality dapat diperinci lagi 
menjadi:  
a. Search quality, yaitu kualitas yang dapat dievaluasi pelanggan sebelum 
membeli, misalnya harga.  
b. Experience quality, yaitu kualitas yang hanya bisa dievaluasi pelanggan 
setelah membeli atau mengkonsumsi jasa.  
c. Credence quality, yaitu kualitas yang sukar dievaluasi pelanggan 
meskipun telah mengkonsumsi suatu jasa.  
2. Functional Quality, yaitu komponen yang berkaitan dengan kualitas cara 
penyampaian suatu jasa.  
3. Corporate Image, yaitu profil, reputasi, citra umum, dan daya tarik khusus 
suatu perusahaan.  
Berdasarkan komponen-komponen di atas, dapat ditarik suatu kesimpulan 
bahwa output jasa dan cara penyampaiannya merupakan faktor-faktor yang 
dipergunakan dalam menilai kualitas jasa. Oleh karena pelanggan terlibat dalam 
suatu proses jasa, maka seringkali penentuan kualitas jasa menjadi sangat kompleks.  
Kualitas harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi 




pandang atau persepsi pihak penyedia jasa, melainkan berdasarkan sudut pandang 
atau persepsi pelanggan. Pelangganlah yang mengkonsumsi dan menikmati jasa 
perusahaan, sehingga merekalah yang seharusnya menentukan kualitas jasa. Persepsi 
pelanggan terhadap kualitas jasa merupakan penilaian menyeluruh atas keunggulan 
suatu jasa. Namun perlu diperhatikan bahwa kinerja jasa seringkali tidak konsisten, 
sehingga pelanggan menggunakan isyarat intrinsik dan ekstrinsik jasa sebagai acuan.  
Jasa bersifat sangat variabel yang memiliki banyak variasi bentuk, kualitas, 
dan jenis, tergantung pada siapa, kapan, dan dimana saja jasa tersebut dihasilkan. 
Para konsumen sangat peduli akan variability yang tinggi dan seringkali mereka 
meminta pendapat kepada orang lain sebelum memutuskan untuk memilih. 
Menurut Kotler dalam Supranto (2011: 112) mengatakan bahwa terdapat 
lima kriteria penentu kualitas jasa pelayanan. Kelima kriteria tersebut adalah: 
1. Keandalan (Reliability), yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang 
dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan. 
2. Daya tanggap (Responsiveness) yaitu keinginan para staf untuk membatu para 
pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap. 
3. Jaminan (Assurance) yaitu mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan 
sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf. 
4. Empati (Empathy) meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, 
komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para 
pelanggan. 







Kepercayaan adalah keyakinan bahwa seseorang akan menemukan apa yang 
diinginkan pada mitra pertukaran. Kepercayaan melibatkan kesediaan seseorang 
untuk bertingkah laku tertentu karena keyakinan bahwa mitranya akan memberikan 
apa yang ia harapkan dan suatu harapan yang umumnya dimiliki seseorang bahwa 
kata, janji atau pernyataan orang lain dapat dipercaya (Barnes, 2003 dalam Sari, 
2011). Hal yang senada juga dikemukakan oleh Bachmann & Zaheer (2006: 72), 
menyatakan bahwa kepercayaan dibangun sebelum pihak-pihak tertentu saling 
mengenal satu sama lain melalui interaksi atau transaksi.  
Kepercayaan Pelanggan (Cutomers trust) ini tidak begitu saja dapat diakui 
oleh pihak lain/mitra bisnis, melainkan harus dibangun mulai dari awal dan dapat 
dibuktikan. Cutomers Trust telah dipertimbangkan sebagai katalis dalam berbagai 
transaksi antara penjual dan pembeli agar kepuasan konsumen dapat terwujud sesuai 
dengan yang diharapkan. 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa kepercayaan pelanggan adalah 
kesediaan satu pihak menerima resiko dari pihak lain berdasarkan keyakinan dan 
harapan bahwa pihak lain akan melakukan tindakan sesuai yang diharapkan, 
meskipun kedua belah pihak belum mengenal satu sama lain. 
Ada beberapa elemen penting dari kepercayaan yaitu:  
1. Kepercayaan merupakan perkembangan dari pengalaman dan tindakan di masa 
lalu.  





3. Kepercayaan melibatkan kesediaan untuk menempatkan diri dalam risiko.  
4. Kepercayaan melibatkan perasaan aman dan yakin pada diri mitra. 
Kepercayaan (trust atau belief) merupakan keyakinan bahwa tindakan orang 
lain atau suatu kelompok konsisten dengan kepercayaan mereka. Kepercayaan lahir 
dari suatu proses secara perlahan kemudian terakumulasi menjadi suatu bentuk 
kepercayaan. Kepercayaan konsumen dapat dijelaskan melalui dimensi: pengalaman 
masa lalu, informasi dan antusiasme. Kepercayaan konsumen tergantung dari 
pengalaman konsumen dalam mengkonsumsi barang atau jasa dan menerima 
informasi yang baik daru penyedia jasa (El Junusi, 2009).  
Sehingga pengalaman dan informasi yang baik akan menumbuhkan 
kepercayaan konsumen terhadap suatu produk maupun layanan jasa. Hal ini 
dikarenakan pengalaman yang terbentuk pada memori konsumen terhadap suatu 
produk atau jasa dapat membangun rasa percaya seseorang jika pengalaman yang 
mereka alami menyenangkan dan memuaskan mereka. Kepercayaan konsumen akan 
tampak pada respon atau tanggapan terhadap suatu informasi yang disampaikan oleh 
para penyedia jasa. Antusiasme atau keterkaitan konsumen merupakan tanggapan 
positif yang diperlihatkan konsumen terhadap produk maupun layanan jasa yang 
diterimanya. 
Kepercayaan merupakan hal penting bagi kesuksesan relationship. Sari 
(2011: 38) mengemukakan pendapat bahwa Benefit relationship yang didasarkan 
pada kepercayaan adalah signifikan dan menggambarkan hal-hal berikut:  
1. Cooperation. Kepercayaan dapat meredakan perasaaan ketidakpastian dan 




anggota relationship. Dengan meningkatnya tingkat kepercayaan, anggota 
belajar bahwa kerjasama memberikan hasil yang melebihi hasil yang lebih 
banyak dibandingkan apabila dikerjakan sendiri.  
2. Komitmen. Komitmen merupakan komponen yang dapat membangun 
relationship dan merupakan hal yang mudah hilang, yang akan dibentuk hanya 
dengan pihak-pihak yang saling percaya.  
3. Relationship duration. Kepercayaan mendorong anggota relationship bekerja 
untuk menghasilkan relationship dan untuk menahan godaan untuk tidak 
mengutamakan hasil jangka pendek dan atau bertindak secara oportunis. 
Kepercayaan dari penjual secara positif dihubungkan dengan kemungkinan 
bahwa pembeli akan terlibat dalam bisnis pada masa yang akan datang, oleh 
karena itu memberikan kontribusi untuk meningkatkan durasi relationship.  
4. Kualitas. Pihak yang percaya lebih mungkin untuk menerima dan 
menggunakan informasi dari pihak yang dipercaya, dan pada gilirannya 
menghasilkan benefit yang lebih besar dari informasi tersebut. Akhirnya, 
adanya kepercayaan memungkinkan perselisihan atau konflik dapat dipecahkan 
secara efisien dan damai. Dalam kondisi tidak ada kepercayaan, perselisihan 
dirasakan merupakan tanda akan adanya kesulitan pada masa yang akan datang 
dan biasanya menyebabkan berakhirnya relationship  
Kepercayaan secara jelas sangat bermanfaat dan penting untuk membangun 
relationship, walaupun, menjadi pihak yang dipercaya tidaklah mudah dan 




mengemukakan faktor-faktor berikut memberikan kontribusi bagi terbentuknya 
kepercayaan yaitu: 
1. Shared value. Nilai-nilai merupakan hal mendasar untuk mengembangkan 
kepercayaan. Pihak-pihak dalam relationship yang memiliki perilaku, tujuan 
dan kebijakan yang sama akan mempengaruhi kemampuan mengembangkan 
kepercayaan. Pihak-pihak yang terlibat sulit untuk saling percaya apabila ide 
masing-masing pihak tidak konsisten.  
2. Interdependence. Ketergantungan pada pihak lain mengimplikasikan 
kerentanan. Untuk mengurangi risiko, pihak yang tidak percaya akan membina 
relationship dengan pihak yang dapat dipercaya.  
3. Quality communication. Komunikasi yang terbuka dan teratur, apakah formal 
atau informal, dapat meluruskan harapan, memecahkan persoalan, dan 
meredakan ketidakpastian dalam pertukaran. Komunikasi yang dilakukan 
untuk menghasilkan kepercayaan harus dilakukan secara teratur dan berkualitas 
tinggi; atau dengan kata lain, harus relevan, tepat waktu, dan reliable. 
Komunikasi masa lalu yang positif akan menimbulkan kepercayaan, dan pada 
gilirannya akan menjadi komunikasi yang lebih baik.  
4. Nonopportunistic behavior. Berperilaku secara opportunis adalah dasar bagi 
terbatasnya pertukaran. Relationship jangka panjang yang didasarkan pada 
kepercayaan memerlukan partisipasi semua pihak dan tindakan yang 






2.1.8. Kepuasan Nasabah  
Kepuasan pelanggan sangatlah penting untuk mempertahankan loyalitas 
pelanggan, agar pelanggan tetap setia membeli produk atau jasa kita. Menurut 
Kamus Besar Bahasa Indonesia (2008), Kepuasan diartikan sebagai perasaan senang 
yang diperoleh melalui pengorbanan. Lebih lanjut terdapat beberapa definisi 
mengenai kepuasan pelanggan yang dikemukakan oleh para ahli, antara lain: Kotler 
dan Keller (2009: 55) mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai perasaan senang 
setelah membandingkan kinerja produk yang dirasakan dengan yang diharapkan.  
Kepuasan pelanggan berhasil apabila kinerja lebih besar dibandingkan 
harapan maka dikatakan pelanggan sangat puas, apabila kinerja sama dengan harapan 
maka pelanggan puas dan apabila kinerja kecil dari harapan maka pelanggan akan 
kecewa.  
Uzeir (2011: 13) berpendapat bahwa pelayanan terhadap nasabah yang 
notabene adalah pelanggan bank atau lembaga keuangan non bank yang merupakan 
satu dari sekian banyak faktor yang harus diperhatikan demi kemajuan bank atau 
lembaga keuangan non bank. Persaingan usaha yang semakin ketat, dimana semakin 
banyak nasabah yang terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan nasabah 
menyebabkan setiap perusahaan jasa harus menempatkan orientasi pada kepuasaan 
konsumen sebagai tujuan utama.  
Tingkat kepuasan pelanggan sangat tergantung pada mutu suatu produk. 
Suatu produk dikatakan bermutu bagi pelanggan apabila produk tersebut dapat 
memenuhi kebutuhannya. Aspek mutu suatu produk dapat diukur, pengukuran 




dasarnya pengertian kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan merupakan perbedaan 
antara harapan dan kinerja yang dirasakan. Jadi pengertian kepuasan pelanggan 
berarti suatu barang sekurang-kurangnya sama dengan apa yang diharapkan, 
meskipun timbul banyak kesulitan dalam pengukuran kepuasan pelanggan. 
Dari semua pendapat yang dilontarkan oleh beberapa ahli di atas pada 
intinya menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah merupakan evaluasi purna 
beli di mana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya memberikan hasil (outcome) 
sama atau meliputi harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan pelanggan timbul 
apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan pelanggan. 
Umumnya harapan konsumen merupakan perkiraan atau keyakinan 
konsumen tentang apa yang akan diterimanya bila ia membeli atau mengkonsumsi 
suatu produk (baik barang maupun jasa). Sedangkan hasil yang dirasakan pelanggan 
adalah persepsi pelanggan terhadap apa yang ia terima setelah mengkonsumsi produk 
tersebut. 
Untuk memenangkan persaingan, perusahaan harus mampu memberikan 
kepuasan kepada para pelanggan, misalnya memberikan produk yang bermutu lebih 
baik, harga lebih murah, penyerahan produk lebih cepat, dan pelayanan yang lebih 
baik daripada para pesaingnya. Apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan 
sesuai dengan yang diharapkan, kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan 
memuaskan. Kualitas harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada 
persepsi pelanggan. Hal ini berarti bahwa citra kualitas yang baik tidak berdasarkan 




Kasmir (2010: 161) berpendapat bahwa tujuan utama strategi pemasaran 
yang dijalankan adalah untuk meningkatkan jumlah nasabahnya, baik secara kuntitas 
mapun kulitasnya. Secara kuantitas artinya jumlah nasabah bertambah cukup 
signifikan dari waktu ke waktu, sedangkan secara kualitas artinya nasabah yang 
didapat merupakan nasabah yang produktif yang mampu memberikan laba bagi 
bank. 
Tujuan utama strategi pemasaran yang dijalankan adalah untuk 
meningkatkan jumlah nasabahnya, baik secara kuntitas mapun kulitasnya. Secara 
kuantitas artinya jumlah nasabah bertambah cukup signifikan dari waktu ke waktu, 
sedangkan secara kualitas artinya nasabah yang didapat merupakan nasabah yang 
produktif yang mampu memberikan laba bagi bank. 
Kepuasan nasabah yang diberikan bank akan berimbas sangat luas bagi 
peningkatan keuntungan bank. Atau dengan kata lain, apabila nasabah puas terhadap 
pembelian jasa bank, maka nasabah tersebut akan: (1) Loyal kepada bank, artinya 
kecil kemungkinan nasbah untuk pindah ke bank yang lain dan akan tetap setia 
menjadi nasabah bank yang bersangkutan. (2) Mengulang kembali pembelian 
produknya, artinya kepuasan terhadap pembelian jasa bank akan menyebabkan 
nasabah membeli kembali terhadap jasa yang ditawarkan secara berulang – ulang. (3) 
Membeli lagi produk lain dalam bank yang sama dalam hal ini nasabah akan 
memperluas pembelian jenis saja yang ditawarkan sehingga pembelian nasabah 
menjadi makin beragam dalam satu bank. (4) Memberikan promosi gratis dari mulut 




kualitas pelayanan bank ke nasabah lain akan menjadi bukti akan kualitas jasa yang 
ditawarkan. 
Kasmir (2007: 239) berpendapat bahwa hal – hal yang perlu dilakukan bank 
agar kepuasaan nasabah terus meningkat yaitu sebagai berikut:  
1. Memerhatikan kualitas pelayanan dari staf bank yang melayani nasabah 
dengan keramahan, sopan santun, serta pelayanan cepat dan efisien. Staf bank 
disini mulai staf paling bawah sampai pimpinan tertinggi bank tersebut.  
2. Faktor pendekatan dan kedekatan untuk berinteraksi dengan staf bank tersebut. 
Nasabah diberlakukan sebagai teman lama sehingga timbul keakraban dan 
kenyamanan selama berhubungan dengan bank.  
3. Harga yang ditawarkan. Pengertian harga disini untuk bank, yaitu baik bunga 
simpanan, maupun bunga pinjaman, atau bagi hasil dan biaya administrasi 
yang ditawarkan kompettitif dengan bank lain.  
4. Kenyamanan dan keamanan lokasi bank, sebagai tempat bertransaksi, dalam 
hal ini nasabah selalu merasakan adanya kenyamanan baik di luar bank 
maupun di dalam bank. Nasabah juga tidak merasa was - was bila berhubungan 
dengan bank.  
5. Kemudahan memperoleh produk bank. Artinya jenis produk yang ditawarkan 
lengkap dan tidak memerlukan prosedur yang berbelit-belit atau persyaratan 
yang memberatkan seperti misalnya dalam hal permohonan kredit.  
6. Penanganan komplain atau keluhan. Artinya setiap ada keluhan atau komplain 




7. Kelengkapan dan kegunaan produk termasuk kelengkapan fasilitas dan produk 
yang ditawarkan, misalnya tersedia fasilitas ATM, diberbagai lokasi – lokasi 
strategis. 
Faktor utama kepuasan nasabah menurut Sujianto dan Subagiyo (2014:40-
41) bahwa kualitas perlu dipahami dan dikelola dalam seluruh bagian organisasi 
kualitas jasa sendiri meliputi empat aspek :  
1. Pertemuan jasa (service encounter). Pertemuan jasa merupakan segala 
interaksi langsung anatara pelanggan dengan karyawan dan fasilitas fisik 
penyedia jasa.  
2. Desain jasa (service design). Desain jasa adalah proses yang dilalui pelanggan 
dalam rangka memperoleh suatu jasa.  
3. Produktivitas jasa (service productivity). Produktivitas jasa adalah hubungan 
antara kulitas dan kuantitas barang atau jasa yang diproduksi dengan kulitas 
sumberdaya yang dipergunakan untuk menghasilkan barang / jasa tersebut.  
4. Budaya dan organisasi jasa. Kulitas jasa dapat pula dipengaruhi oleh budaya 
organisasi dan cara pengorganisasiannya.  
Adapun strategi dalam meningkatkan kualitas jasa terdiri dari: 
(1)Mengidentifikasi determinan utama kualitas jasa. (2) Mengelola harapan 
pelanggan. (3)Mengelola bukti (evidence) kualitas jasa. (4) Mendidik konsumen 
tentang jasa. (5) Mengembangkan budaya kualitas. (6) Menciptakan automating 




Sedangkan menurut Lopiyoadi dan Hamdani (2001: 201), dalam 
menentukan kepuasan konsumen ada lima faktor yang harus diperhatikan oleh 
perusahaan antara lain3:  
1. Kualitas produk, yaitu pelanggan akan merasa puas bila hasil mereka 
menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.  
2. Kualitas pelayanan atau jasa, yaitu pelanggan akan merasa puas bila mereka 
mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan.  
3. Emosional, yaitu pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan 
bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk dengan 
merek tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. 
Kepuasan yang diperoleh bukan karena kualitas dari produk tetapi sosial atau 
self esteem yang membuat pelanggan merasa puas terhadap merek tertentu.  
4. Harga, yaitu produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan 
harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada 
pelanggan.  
5. Biaya, yaitu pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau 
tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa 
cenderung puas terhadap produk atau jasa tersebut.  
Sedangkan menurut Tjiptono (2006: 61), faktor-faktor yang memberikan 
pengaruh terhadap kepuasan konsumen atau pelanggan adalah:  
1. Produk. Layanan produk yang baik dan memenuhi selera serta harapan 




2. Harga. Harga merupakan bagian yang melekat pada produk yang 
mencerminkan seberapa besar kualitas produk tersebut.  
3. Promosi. Dasar penelitian promosi yang mengenai informasi produk dan jasa 
perusahaan dalam usaha mengkomunikasikan manfaat produk dan jasa tersebut 
pada konsumen sasaran. 
4. Lokasi. Tempat merupakan bagian dari atribut perusahaan yang berupa lokasi 
perusahaan dan konsumen.  
5. Pelayanan Karyawan. Pelayanan karyawan merupakan pelayanan yang 
diberikan karyawan dalam usaha memenuhi kebutuhan dan keinginan 
konsumen dalam usaha memuaskan konsumen.  
6. Fasilitas. Fasilitas merupakan bagian dari atribut perusahaan yang berupa 
perantara guna mendukung kelancaran operasional perusahaan yang 
berhubungan dengan konsumen.  
7. Suasana. Suasana merupakan faktor pendukung, karena apabila perusahaan 
mengesankan maka konsumen mendapatkan kepuasan tersendiri.  
Kepuasan nasabah sebagai hasil penilaian nasabah terhadap apa yang 
diharapkannya dengan membeli dan mengkonsumsi suatu produk/jasa. Kemudian 
harapan tersebut dibandingkan dengan kinerja yang diterimanya dengan 
mengkonsumsi produk/jasa tersebut. Apakah keinginan yang diterimanya lebih besar 
daripada keinginannya, maka nasabah puas, sebaliknya kinerja yang diberikan dari 
pemakaian produk/jasa tersebut lebih kecil daripada apa yang diharapkannya maka 




Seorang pelanggan yang puas adalah pelanggan yang merasa mendapatkan 
value (nilai) dari produsen atau penyedia jasa. Nilai ini bisa berasal dari produk, 
pelayanan, sistem atau sesuatu yang bersifat emosi. Jika pelanggan mengatakan 
bahwa nilai adalah produk yang berkualitas, maka kepuasan akan terjadi kalau 
pelanggan mendapatkan produk yang berkualitas. Kepuasan nasabah yang diberikan 
bank berimbas sangat luas bagi peningkatan keuntungan bank.  
Berdasarkan beberapa faktor tersebut diatas yang mempengaruhi kepuasan 
nasabah terutama di lembaga keuangan syariah, maka dalam penelitian ini peneliti 
mengambil empat faktor yaitu atribut produk islam, komitmen agama, kualitas 
pelayanan jasa dan kepercayaan, sebagai replikasi penelitian El Junusi (2009) dan 
Sari (2011). 
Ada empat metode yang banyak dipergunakan dalam mengukur kepuasan 
konsumen, menurut Tjiptono (2006: 366 – 367) yaitu :  
1. Complaint and Suggestion System (sistem keluhan dan saran). Banyak 
perusahaan yang membuka kotak saran dan memerima keluhan yang dialami 
pelanggan. Ada juga perusahaan yang memberi amplop yang telah ditulis 
alamat perusahaan untuk digunakan menyampaikan saran, keluhan serta kritik. 
Saran tersebut dapat juga disampaikan melalui kartu komentar, customer hot 
line, dan telepon bebas pulsa. Informasi ini dapat memberikan ide dan masukan 
kepada perusahaan yang memungkinkan perusahaan mengantisipasi dan cepat 
tanggap terhadap kritik dan saran tersebut  
2. Customer satisfaction surveys (survei kepuasan nasabah). Dalam hal ini 




dapat dilakukan melalui pos, telepon atau wawancara probadi, atau pelanggan 
diminta mengisi angket. 
3. Ghost Shopping (pembeli bayangan). Dalam hal ini perusahaan menyuruh 
orang tertentu sebagai pembeli ke perusahaan lain atau ke perusahaannya 
sendiri. Pembeli misteri ini melaporkan keunggulan dan kelemahan pelayanan 
yang melayaninya. Juga dilaporkan segala sesuatu yang bermanfaat sebagai 
bahan pengambilan keputusan oleh manajamen.  
4. Lost customer analysis (analisis konsumen yang lari). Langganan yang hilang, 
dicoba dihubungi. Mereka diminta untuk mengungkapkan mengapa mereka 
berhenti pindah ke perusahaan lain. Adakah sesuatu masalah yang terjadi yag 
tidak bisa diatasi atau terlambat diatasi. Dari kontak semacam ini aka diperoleh 
informasi dan alkan memperbaiki kinerja perusahaan sendiri agar tidak ada lagi 
pelanggan yang lari yakni dengan cara meningkatkan kepuasa mereka. 
Zeithaml, Berry dan Parasuraman dalam Lupiyoadi (2013: 159) yang 
melakukan penelitian atas kepuasan konsumen menemukan lima dimensi perilaku 
konsumen atas pelayanan yang mereka terima. Kelima dimensi perilaku tersebut 
dapat digunakan sebagai indikator pengukuran kualitas pelayanan, yaitu:  
1. Loyalty yaitu membicarakan hal-hal positif kualitas jasa XYZ, 
merekomendasikan jasa XYZ, mendorong teman untuk berbisnis dengan XYZ, 
mempertimbangkan XYZ sebagai pilihan pertama jika ingin membeli jasa 
serupa, dan melakukan bisnis lebih banyak di waktu mendatang. 
2. Switch yaitu melakukan bisnis lebih sedikit di masa mendatang, dan 




3. Pay more yaitu melanjutkan hubungan bisnis dengan XYZ walaupun terjadi 
kenaikan harga, membayar dengan harga lebih tinggi dibandingkan dengan 
harga yang diberikan competitor karena manfaat lain yang diberikan oleh 
XYZ.  
4. External response yaitu beralih ke kompetitor jika mengalami masalah dengan 
pelayanan XYZ, mengeluh kepada pelanggan lain jika mengalami pengalaman 
dengan pelayanan XYZ, dan mengeluh/mengadukan kepada lembaga eksternal 
misalnya LBH, YLKI apabila mengalami masalah dengan pelayanan XYZ.  
5. Internal response yaitu mengadukan kepada pegawai XYZ jika mengalami 
pengalaman bermasalah dengan pelayanan XYZ.  
Dari dimensi perilaku tersebut kemudian Suhartanto (2001) seperti yang 
dikutip Sari (2011) indikator kepuasan nasabah meliputi: 
1. Merekomendasikan kualitas bank syariah.  
2. Membicarakan hal-hal positif tentang bank syariah  
3. Peluang tetap bertahan dengan bank syariah  
4. Mempertimbangkan bank syariah sebagai pilihan pertama jika akan 
menggunakan jasa bank syariah.  
5. Tetap setia meskipun bank konvensional menawarkan bunga yang menarik. 
6. Tidak akan beralih ke penyedia jasa lain. 
 
 
2.1.9. Pengaruh Atribut Produk Islam terhadap Kepuasan Nasabah  
Model sikap multi atribut menggambarkan rancangan yang berharga untuk 




sikap terhadap produk berkenaan dengan ciri atau atribut produk. Menurut Kotler 
dan Keller (2009:44) produk meliputi obyek fisik, pelayanan, orang, tempat 
organisasi dan gagasan. Sedangkan atribut produk adalah faktor yang melekat pada 
suatu produk. 
Keputusan mengenai atribut produk merupakan unsur-unsur produk yang 
dipandang penting oleh konsumen dan dijadikan dasar dalam keputusan pembelian. 
Mowen (1995) seperti dikutip El Junusi (2009) menyatakan bahwa tingkat 
performance produk dapat diukur atau dilihat pada tingkat kepentingannya 
berdasarkan atribut-atribut kunci yang sudah diidentifikasi oleh konsumen. 
Oleh karena itu, atribut produk merupakan titik tolak penilaian bagi 
konsumen tentang terpenuhi atau tidaknya kebutuhan dan keinginan konsumen yang 
diharapkan dari suatu produk yang sebenarnya, maka dapat diidentifilasikan atribut-
atribut yang menyertai suatu produk. Atribut-atribut penting yang dinilai konsumen 
tersebut akan mempengaruhi sikap puas terhadap produk. Seperti halnya hasil 
penelitian El Junusi (2009) dan Sari (2011) menemukan hasil empiris bahwa atribut 
produk islam berpengaruh terhadap kepuasan nasabah bank syariah. 
2.1.10. Pengaruh Komitmen Agama terhadap Kepuasan Nasabah  
Komitmen merupakan motivasi dan keterlibatan serta performance dan 
kepatuhan pada organisasi. Menurut Achsien (2000 : 8) yang dikutip El Junusi 
(2009) agama memuat segala sesuatu yang terbaik yang diperlukan manusia untuk 
mengolah tujuan-tujuan hidupnya. Agama menyediakan cita-cita kebahagian dan 




dibutuhkan manusia dalam pergaulan dengan sesamanya dan seluruh unsur alam. 
Jadi komitmen agama adalah sutau bentuk kepatuhan pada ajaran agama. 
Analisis hubungan agama dengan komitmen terhadap etika tidak berhenti 
pada afiliasi agama. Analisis dilanjutkan dengan komitmen agama agar terjangkau 
keagamaannya. hubungan antara nasabah dengan bank lebih dari hubungan 
fungsional yang sederhana dimana, hubungan antara nasabah dengan bank sangat 
emosional dan ikatan-ikatan itu bisa sangat kuat. 
Selain itu didukung dari hasil penelitian El Junusi (2009); Sari (2011) dan 
Sungkawa (2014) yang menemukan hasil dalam penelitiannya bahwa komitmen 
agama memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah dan 
kepuasan nasabah mampu memediasi hubungan antara komitmen agama terhadap 
loyalitas nasabah 
 
2.1.11. Pengaruh Kualitas Jasa terhadap Kepuasan Nasabah   
Secara universal kualitas jasa dan kepuasan konsumen mempunyai korelasi 
positif yang kuat, arah hubungan ini menjadi sumber banyak perbedaan. Beberapa 
peneliti terdahulu menyatakan persepsi kualitas jasa sebagai hasil kepuasan. Fred 
Selnes (1993) seperti yang dikutip Sari (2011) melakukan penelitian mengenai 
costumer orientation yang menggunakan indikator kepuasan, dan loyalitas. 
Dimana hasilnya menyatakan bahwa kepuasan konsumen berpengaruh 
positif terhadap loyalitas. Hidayat dkk (2015) melakukan penelitian yang 
menghasilkan kesimpulan bahwa kualitas jasa secara langsung maupun tidak 






2.1.12. Pengaruh Kepercayaan terhadap Kepuasan Nasabah  
Kepercayaan (trust atau belief) merupakan keyakinan bahwa tindakan orang 
lain atau suatu kelompok konsisten dengan kepercayaan mereka. Kepercayaan lahir 
dari suatu proses secara perlahan kemudian terakumulasi menjadi suatu bentuk 
kepercayaan (El Junusi, 2009). Kepercayaan konsumen tergantung dari pengalaman 
konsumen dalam mengkonsumsi barang atau jasa dan menerima informasi yang baik 
daru penyedia jasa.  
Sehingga pengalaman dan informasi yang baik akan menumbuhkan 
kepercayaan konsumen terhadap suatu produk maupun layanan jasa. Hal ini 
dikarenakan pengalaman yang terbentuk pada memori konsumen terhadap suatu 
produk atau jasa dapat membangun rasa percaya seseorang jika pengalaman yang 
merekaalami menyenagkan dan memuaskan mereka.  
Kepercayaan konsumen akan tampak pada respon atau tanggapan terhadap 
suatu informasi yang disampaikan oleh para penyedia jasa. Antusiasme atau 
keterkaitan konsumen merupakan tanggapan positif yang diperlihatkan konsumen 
terhadap produk maupun layanan jasa yang diterimanya. Hasil penelitian Sari (2011); 
Sungkawa (2014) dan Hidayat dkk (2015) menemukan hasil bahwa kepercayaan 














2.2. Hasil Penelitian Yang Relevan 
Penelitian yang penulis lakukan sekarang ini tidak lepas dari hasil penelitian 
terdahulu yang relevan dengan penelitian ini.  
a) Variabel: Pengaruh Atribut Produk Islam, Komitmen Agama, Kualitas Jasa dan 
Kepercayaan Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Nasabah Bank Muamalat Kota 
Semarang. Peneliti, Tahun: Rahman El Junusi (2009). Metode dan Sampel: 
Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif. Unit analisis adalah nasabah 
bank Muamalat Kota Semarang yang berjumlah 100 nasabah diambil secara 
convinience random sampling. Pengumpulan data pada penelitian ini dilakukan 
dengan metode survey menggunakan kuesioner berupa pilihan ganda yang 
bersifat interval dengan skala 10 yang disebut numerical semantic differential 
scale. Teknik analisis data menggunakan teknik analisis SEM (Structueal 
Equation Model). Hasil Penelitian: a) Semakin tinggi derajat kekhasan atribut 
yang Islami pada bank syariah, semakin tinggi kepuasan yang dirasakan 
nasabah. b) Semakin tinggi derajat komitmen agama nasabah, semakin tinggi 
kepuasan yang dirasakan, namun demikian pengaruh komitmen agama terhadap 
kepuasan nasabah lebih besar pengaruhnya dari pada atribut produk. c) Semakin 
tinggi kualitas jasa, maka semakin tinggi kepuasan yang dirasakan nasabah. d) 
Semakin tinggi derajat kepercayaan nasabah maka semakin tinggi kepuasan yang 
dirasakan nasabah.  e) Semakin baik kepuasan nasabah maka semakin tinggi 
kepuasan yang dirasakan nasabah. Hal ini menunjukkan semakin puas nasabah 




b) Variabel: Pengaruh Atribut Produk Islam, Komitmen Agama, Kualitas Jasa dan 
Kepercayaan Terhadap Kepuasan Nasabah PT. BPRS Puduarta Insani Tembung. 
Peneliti, Tahun: Armida Sari (2011). Metode dan Sampel: Sampel adalah 
nasabah BPRS Puduarta Insani baik sebagai penitip dana maupun pengguna 
dana yang telah menggunakan jasa bank tersebut minimal satu tahun diambil 
secara aksidental. Teknik analisis data menggunakan regresi linier berganda. 
Hasil Penelitian: Atribut produk, komitmen agama, kualitas jasa dan 
kepercayaan secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
nasabah. Secara parsial hanya atribut produk dan kualitas jasa memiliki 
pengaruh nyata terhadap kepuasan nasabah.  
c) Variabel: Pengaruh Komitmen Agama dan Kepercayaan terhadap Loyalitas 
Nasabah dan Kepuasan Nasabah sebagai Variabel Intervening pada Nasabah 
Tabungan Bank Syariah Mandiri KCP Painan Peneliti, Tahun: Enyang 
Sungkawa (2014). Metode dan Sampel: Penelitian kuantitatif dengan sampel 
sebanyak 100 nasabah.  Teknik analisis data menggunakan analisis regresi linier 
berganda, regresi sederhana dan regresi moderating (MRA). Hasil Penelitian: 
Komitmen agama dan kepercayaan memberikan pengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas nasabah dan kepuasan nasabah mampu memediasi hubungan 
antara komitmen agama dan kepercayaan terhadap loyalitas nasabah. Faktor-
faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas nasabah antara lain komitmen agama, 
kepercayaan, dan kepuasan nasabah 
d) Variabel: Effects of Service Quality, Customer Trust and Customer Religious 




Java. Peneliti, Tahun: Rachmad Hidayat, Sabarudin Akhmad, dan Machmud 
(2015). Metode dan Sampel: Responden adalah nasabah Bank Syariah yang 
berdomisili di Jawa Timur. Penarikan sampel dilakukan dengan cara sampling 
acak sederhana, dengan jumlah yang telah ditentukan. Analisis menggunakan 
model persamaan struktural (Structural Equation Modeling atau SEM). Hasil 
Penelitian: Kualitas layanan dan kepercayaan nasabah bank syariah secara 
bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Kualitas 
layanan dan kepercayaan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah, baik 
langsung maupun tidak langsung dengan dimediasi oleh kepuasan nasabah bank 
syariah di Jawa Timur. Sedangkan komitmen beragama tidak berpengaruh 
terhadap kepuasan nasabah dan loyalitas nasabah baik langsung maupun tidak 
langsung. 
Persamaan penelitian Rahman El Junusi (2009) dengan peneliti sekarang 
adalah sama-sama menganalisis tentang pengaruh atribut produk islam, komitmen 
agama, kualitas jasa dan kepercayaan terhadap kepuasan nasabah dan loyalitas 
nasabah. Namun perbedaannya adalah teknik analisis data El Junusi menggunakan 
metode SEM sedangkan penelitian sekarang menggunakan analisis regesi linier 
berganda, selain itu juga berbeda dalam hal obyek dan tempat penelitian. 
Persamaan penelitian Armida Sari (2011) dengan peneliti sekarang adalah 
sama-sama menganalisis tentang pengaruh atribut produk islam, komitmen agama, 
kualitas jasa dan kepercayaan terhadap kepuasan nasabah dan persamaan dalam hal 
teknik analisis data menggunakan analisis regresi linier berganda. Namun 




Persamaan penelitian Enyang Sungkawa (2014) dengan peneliti sekarang 
adalah sama-sama menganalisis tentang pengaruh komitmen agama dan 
kepercayaan terhadap kepuasan nasabah. Namun perbedaannya adalah dengan 
penelitian sekarang adalah dimana penelitian Sungkawa kepuasan nasabah sebagai 
variabel moderating dan penelitian sekarang sebagai variabel dependen.  
Selain itu juga berbeda dalam hal obyek dan tempat penelitian serta berbeda 
dalam hal teknik analisis data penelitian dimana penelitian Sungkawa menggunakan 
analisis regresi linier berganda, regresi sederhana dan regresi moderating (MRA), 
sedangkan penelitian sekarang hanya menggunakan analisis regresi linier berganda. 
Persamaan penelitian Rachmad Hidayat, Sabarudin Akhmad, dan Machmud 
(2015) dengan peneliti sekarang adalah sama-sama menganalisis tentang pengaruh 
komitmen agama, kualitas jasa dan kepercayaan terhadap kepuasan nasabah dan 
loyalitas nasabah. Namun perbedaannya adalah dengan penelitian yang dilakukan 
Rachmad Hidayat, Sabarudin Akhmad, dan Machmud adalah berbeda obyek dan 
tempat penelitian. 
Selain itu berbeda dalam hal teknik analisis data dimana penelitian Hidayat 
dkk menggunakan metode SEM, sedangkan penelitian sekarang menggunakan 
analisis regresi linier berganda. Penelitian sekarang menggunakan tambahan variabel 
atribut produk islam sebagai variabel independen sedangkan penelitian Hidayat dkk 
tidak menggunakan variabel atribut produk islam dalam variabel independennya. 
 
2.3. Kerangka Pemikiran 
Kerangka pemikiran dalam penelitian ini secara ringkas dapat digambarkan 
















Berdasarkan skema gambar kerangka pemikiran di atas dapat dijelaskan 
bahwa bagus tidaknya atribut produk islam, tinggi rendahnya komitmen agama yang 
dimiliki nasabah, tinggi rendahnya kualitas jasa yang diberikan pihak KJKS BMT 
Dana Mulia Ngemplak Boyolali kepada nasabah dan tinggi rendahnya kepercayaan 
nasabah kepada KJKS BMT Dana Mulia Mangu dapat mempengaruhi tinggi 
rendahnya kepuasan nasabah KJKS BMT Dana Mulia Mangu. 
 
2.4. Hipotesis 
Berdasarkan uraian landasan teori dan hasil penelitian terdahulu diatas, 
maka dalam penelitian ini peneliti mengajukan hipotesis sebagai berikut: 
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H2: Ada pengaruh yang signifikan antara komitmen agama terhadap kepuasan 
nasabah. 
H3: Ada pengaruh yang signifikan antara kualitas jasa terhadap kepuasan nasabah. 




















 BAB III 
METODE PENELITIAN  
3.1 Waktu dan Wilayah Penelitian 
3.1.1 Waktu Penelitian 
Waktu penelitian ini dilaksanakan mulai bulan September 2016. 
3.1.2 Wilayah Penelitian 
Penelitian ini dilaksanakan dengan melakukan studi kasus pada KJKS BMT 
Dana Mulia Mangu yang beralamatkan di Jl. Raya Mangu.88 Ngemplak Boyolali. 
 
3.2 Jenis Penelitian 
Sesuai masalah yang telah diteliti, maka jenis penelitian ini adalah 
penelitian kuantitatif. Penelitian kuantitatif adalah metode yang digunakan untuk 
penyajian hasil penelitian dalam bentuk angka-angka atau statistik (Sugiyono, 2010: 
352). Penelitian dengan metode kuantitatif ini dimaksudkan untuk mengetahui 
pengaruh Atribut Produk Islam, Komitmen Agama, Kualitas Jasa, Kepercayaan 
terhadap Kepuasan Nasabah pada KJKS BMT Dana Mulia Mangu. 
 
3.3 Populasi, Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel 
3.3.1 Populasi 
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas: obyek/subyek yang 
mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2010 : 72). Dalam 
penelitian ini populasi yang digunakan adalah semua Nasabah KJKS BMT Dana 





Sampel merupakan bagian dari anggota populasi untuk mewakilli seluruh 
anggota populasi yang ada (Sugiyono, 2010: 73). Dalam penelitian ini sampel yang 
digunakan adalah Nasabah yang menggunakan jasa KJKS BMT Dana Mulia Mangu. 
Jumlah sampel yang dibutuhkan ditentukan dengan menggunakan rumus Slovin 
sebagai berikut (Sugiyono, 2010:70): 
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Keterangan : 
n : besar sampel 
N : jumlah populasi 
d : tingkat kepercayaan atau ketepatan yang digunakan yaitu sebesar 10% 
atau 0,1. 
  
   
      (    )
 
  
   
    
                
Berdasarkan perhitungan rumus diatas, maka diperoleh sampel sebanyak 85 
responden. 
3.3.3 Teknik Pengambilan Sampel 
Teknik yang digunakan dalam pengambilan sampel pada penelitian ini 
adalah accidental sampling teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu 
siapa saja yang secara kebetulan/insidental bertemu dengan peneliti dapat digunakan 
sebagai sampel, bila dipandang orang yang kebetulan ditemui cocok sebagai sumber 





3.4 Data dan Sumber Data 
3.4.1 Jenis Data 
Untuk mendapatkan data yang diperlukan dalam penelitian ini, jenis data 
yang digunakan adalah data primer dan data sekunder. 
3.4.2 Sumber Data 
Sumber data dalam penelitian ini adalah: 
a. Data Primer 
Menurut Indriantoro dan Supomo (2012 : 146) data primer adalah data yang 
diperoleh melalui penelitian langsung dari sumber yang asli. Data primer diperoleh 
dari pengisian kuesioner yang langsung diisi oleh responden penelitian yaitu 
Nasabah KJKS BMT Dana Mulia Mangu. 
b. Data Sekunder 
Menurut Indriantoro dan Supomo (2012: 147) data sekunder adalah sumber 
data penelitan yang diperoleh secara tidak lagsung melalui media perantara. Dalam 
hal ini peneliti mengambil dari literature-literatur yang ada dibuku maupun jurnal-
jurnal penelitian, dokumentasi atau file-file yang tersedia terutama yang berkaitan 
dengan topik penelitian. 
 
3.5 Teknik Pengumpulan Data 
3.5.1 Metode Dokumentasi 
Metode dokumentasi adalah suatu cara untuk memperoleh data atau 
informasi tentang hal-hal yang ada kaitannya dengan penelitian, dengan cara melihat 




ini yaitu dokumentasi nasabah yang memakai produk KJKS BMT Dana Mulia 
Mangu. 
3.5.2 Angket atau Kuesioner 
Metode kuesioner adalah teknik mengumpulkan data dengan cara membuat 
daftar pertanyaan, kemudian disampaikan responden yang terkait pernyataan-
pernyataan atribut produk islam, komitmen agama, kualitas jasa, kepercayaan dan 
kepuasan nasabah, sehingga responden dapat memberikan jawaban atas pertanyaan 
secara tertulis sesuai dengan pendapatnya. Bentuk angket ini berupa pernyataan 
tertutup dengan skala likert. 
3.5.3 Studi Pustaka 
Teknik mengumpulkan data yang bersumber dari buku-buku yang 
membahas dan berhubungan dengan objek penelitian.Dalam penelitian ini studi 
pustakanya berupa buku-buku, jurnal, skripsi dan artikel. 
 
3.6 Variabel Penelitian 
3.6.1 Variabel Independen 
Variabel bebas (independen) adalah tipe variable yang menjelaskan atau 
mempengaruhi variabel yang lain. Variabel eksogen dalam penelitian ini adalah: 
Atribut Produk Islam (X1), Komitmen Agama (X2), Kualitas Jasa (X3) dan 
Kepercayaan (X4). 
 




Variabel terikat (dependen) adalah tipe variabel yang dijelaskan  atau 
dipengaruhi oleh variabel independen. Adapun variabel endogen dalam penelitian ini 
adalah kepuasan nasabah (Y) KJKS BMT Dana Mulia Mangu. 
 
3.7 Definisi Operasional Variabel 
Definisi operasional variable merupakan suatu bentuk susunan mengenai 
instrument penelitian, variable, indikator, dan item – item yang akan di jadikan 
pertanyaan untuk memporelah data yang akan di teliti lebih lanjut. 
3.7.1 Variabel Bebas (Independent Variable ) 
Variabel bebas merupakan variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi 
sebab perubahanya atau timbulnya variable terikat (Sugiono, 2010: 33). Dalam 
penelitian ini yang menjadi variabel bebasnya adalah sebagai berikut : 
a. Atribut Produk Islam (X1) 
Tjiptono (2008: 54) menjelaskan atribut produk islam adalah beberapa hal 
yang melekat pada suatu produk perbankan syariah. Indikatornya meliputi: 
1) Menghindari unsur riba  
2) Hasil investasi dibagi menurut bagi hasil  
3) Menghindari unsur ketidak pastian (gharar)  
4) Menghindari unsur gambling/judi (maisir)  
5) Melakukan investasi yang halal  
6) Melakukan aktivitas sesuai dengan syariah  




Sari (2011) menyebutkan bahwa komitmen agama merupakan motivasi dan 
keterlibatan serta performance dan kepatuhan pada ajaran agama yang diyakininya. 
Indikatornya meliputi: 
1) Kunjungan ketempat ibadah 
2) Partisipasi dalam kegiatan keagamaan  
3) Tingkat kepercayaan agama pribadi  
4) Meningkatkan kesadaran nilai-nilai Islam dengan menjalankan aturan syariah  
5) Memperoleh ketenangan lahir batin  
c. Kualitas Jasa (X3)  
Tjiptono (2008 : 59) berpendapat bahwa kualitas jasa adalah tingkat 
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut 
untuk memenuhi keinginan pelanggan. Indikatornya meliputi: 
1) Keandalan (Reliability) 
2) Daya Tanggap (Responsiveness) 
3) Jaminan (Assurance) 
4) Empati (Empathy) 
5) Bukti langsung (Tangible) 
d. Kepercayaan (X4). 
Barnes (2003) seperti yang dikutip Sari (2011) berpendapat bahwa 
kepercayaan (trust atau belief) merupakan keyakinan bahwa tindakan orang lain atau 
suatu kelompok konsisten dengan kepercayaan mereka. Kepercayaan konsumen 
tergantung dari pengalaman konsumen dalam mengkonsumsi barang atau jasa dan 




1) Pengalaman masa lalu  
2) Informasi  
3) Antusiasme  
3.7.2 Variabel Terikat ( Dependent Variable ) 
Variabel terikat adalah variabel yang di duga sebagai akibat atau di 
pengaruhi oleh variabel yang mendahuluinya. Dalam penelitian ini variabel 
terikatnya adalah kepuasan nasabah (Y). Kotler dan Keller (2009: 55) berpendapat 
bahwa kepuasan nasabah merupakan perasaan senang setelah membandingkan 
kinerja produk yang dirasakan dengan yang diharapkan, apabila kinerja sama dengan 
harapan maka nasabah akan menjadi puas. Indikator variabel kepuasan nasabah 
meliputi: 
1) Merekomendasikan kualitas bank syariah.  
2) Membicarakan hal-hal positif tentang bank syariah  
3) Peluang tetap bertahan dengan bank syariah  
4) Mempertimbangkan bank syariah sebagai pilihan pertama jika akan 
menggunakan jasa bank syariah.  
5) Tetap setia meskipun bank konvensional menawarkan bunga yang menarik.  









3.8 Instrumen Penelitian 
Dalam penelitian ini instrumen penelitian yang digunakan adalah berupa 
kuesioner tertutup dengandigunakan skala likert dimana alternatif jawaban nilai  5  
sampai  dengan  1  pemberian  skor  dilakukan  atas  jawaban  pertanyaan  baik 
mengenai  Atribut Produk Islam (X1), Komitmen Agama (X2), Kualitas Jasa (X3), 
Kepercayaan (X4) maupun  kepuasan nasabah (Y). Dalam penelitian ini terdiri lima 
jawaban yang mengandung variasi nilai bertingkat, antara lain :  
Tabel 3.1. Bobot Nilai Setiap Pernyataan  





Sangat Setuju (SS) 5 1 
Setuju (S) 4 2 
Cukup Setuju (CS) 3 3 
Tidak Setuju (TS) 2 4 
Sangat Tidak Setuju (STS) 1 5 
      Sumber: Sugiyono (2010: 88) 
 
3.9 Teknik Analisis Data 
3.9.1 Uji Instrumen  
Uji instrumen dalam penelitian ini meliputi uji validitas dan uji reliabilitas. 
a. Uji Validitas 
Uji validitas adalah untuk menunjukkan sejauh mana suatu alat pengukur itu 
mampu mengukur apa yang ingin di ukur, maka kuesioner yang disusunnya harus 
mengukur apa yang ingin di ukurnya, (Ghozali, 2013: 52). Perhitungan uji validitas 
dengan menggunakan bantuan aplikasi komputer yaitu SPSS versi 20.0 for windows. 
Teknik yang di gunakan untuk uji validitas dengan menggunakan teknik 
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Keterangan : 
                     Koefisien korelasi antara X dan Y 
  Y           = Jumlah skor antara X dan Y 
     = Jumlah skor masing – masing butir 
 Y             = Jumlah skor seluruh item (total) 
N               = Jumlah subyek 
Teknik yang di gunakan untuk uji validitas adalah teknik korelasi product 
moment pearson. Sedangkan untuk perhitungan dan olah data penelitian ini 
menggunukan program aplikasi statistik yaitu IBM SPSS 20.0. Hasil perhitungan di 
bandingkan dengan        pada taraf signifikansi 5% atau 0,05. Jika       >        
maka pertanyaan kuesioner tersebut valid. 
b. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas adalah suatu angka indeks yang menunjukkan konsistensi 
suatu alat pengukur di dalam mengukur gejala yang sama, dengan bantuan program 
IBM SPSS 20.0 bila koefisien cronbach alpha lebih besar dari 0,7 maka reliabilitas 
tercapai. Menurut (Ghozali, 2013: 47). 
Uji reliabilitas di gunakan untuk mengetahui konsistensi alat ukur, apakah 
alat pengukur yang digunakan dapat di andalkan dan tetap konsisten jika pengukuran 
tersebut diulang. Dalam penelitian ini untuk uji reliabilitas menggunakan teknik 
koefisien cronbach alpha dengan rumus sebagai berikut : 
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                             Reliabilitas instrument 
k         = Banyaknya butir pertanyaan/banyaknya soal 
  b                    = Jumlah varians total 
  t          = Varians total 
Instrumen bisa di katakan reliabel bila nilai cronbach alpha lebih besar dari 
0,7. 
3.9.2 Uji Asumsi Klasik 
Untuk mendapatkan nilai pemeriksa yang tidak bias dan efisien (Best Linier 
Unbias Estimator Blue) dari suatu persamaan regresi berganda dengan metode 
kuadrat terkecil (least squares), perlu di lakukan pengujian untuk mengetahui model 
regresi yang di hasilkan dengan jalan memenuhi persyaratan asumsi klasik / di 
lakukan dengan beberapa uji yaitu sebagai berikut : 
a. Uji Normalitas 
Menurut Ghozali (2013: 160), uji normalitas bertujuan untuk menguji 
apakah dalam model regresi, variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi 
normal, bila asumsi ini dilanggar maka uji statistik menjadi tidak valid untuk jumlah 
sampel kecil. Uji normalitas data dilakukan dengan uji Kolmogorov-Smirnov. Suatu 
data dinyatakan berdistribusi normal jika nilai Asymp Sig (2-tailed) hasil 
perhitungan Kolmogorov-Smirnov lebih besar dari α (0,05). 
b. Uji Multikolinearitas 
Multikolienaritas adalah adanya hubungan korelasi yang kuat di antara 




multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi di temukan adanya 
korelasi antara variabel bebas. Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi 
korelasi di antara variabel independen. Jika terjadi korelasi, maka terdapat masalah 
multikolonieritas atau disebut juga variabel ortogonal. Variabel ortogal adalah 
variabel independen yang nilai korelasi antar sesama variabel independen sama 
dengan nol. 
Untuk dapat mendeteksi ada atau tidaknya multikolinearitas di dalam model 
regresi adalah dengan melihat nilai Tolerance and VIF (Variance inflaction Factor) 
melalui program IBM SPSS. Tolerance mengukur vaiabilitas variabel terpilih yang 
tidak di jelaskan oleh variabel independen lainya. Nilai yang umum di pakai untuk 
menunjukkan adanya multikolinearitas adalah dengan cara nilai tolerance< 0,10 atau 
dengan nilai VIF > 10, maka ada multikolinearitas. Sebaliknya jika VIF < 10, maka 
tidak ada multikolinearitas. 
c. Uji Autokolerasi 
Uji autokolerasi bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi linier 
ada korelasi antara kesalahan pengganggu pada periode t dengan kesalahan 
pengganggu pada periode t-1 (sebelumnya. Jika terjadi korelasi, maka dinamakan 
adalah problem autokolerasi. Model regresi yang baik adalah bebas dari autokorelasi 
(Ghozali, 2013: 110). Untuk mendeteksi ada tidaknya autokorelasi, melalui metode 
table Durbin-Watsonyang dapat dilakukan melalui program IBM SPSS 20.0. 
Menentukan kriteria pengujian: 





b. Ho ditolak dengan kesimpulan terdapat autokorelasi negative dalam model bila 
dw > 4-dL 
c. Ho diterima bila du<  dw< 4-du. 
Cara lain untuk mendeteksi autokorelasi adalah dengan menggunakan Run 
Test, yaitu untuk menguji apakah antar residual terdapat korelasi yang tinggi. Jika 
antara residual tidak terdapat hubungan korelasi maka dikatakan bahwa residual 
adalah acak atau random. Bila nilai signifikansi < 0,05 terjadi autokorelasi dan bila 
nilai signifikansinya > 0,05 tidak terjadi autokorelasi (Ghozali, 2013: 120). 
d. Uji Heteroskedastisitas 
Uji Heterokedaktisitas bertujuan menguji apakah dalam model regresi 
terjadi ketidaksamaan variance dari residual suatu pengamatan ke pengamatan yang 
lain. Model regresi yang baik adalah yang Homoskedastisitas atau tidak terjadi 
Heterokedastisitas. Untuk mengetahui ada tidaknya Heterokedastisitas dapat 
dilakukan dengan uji Glejser. Dalam uji Glejser, adanya indikasi terjadi 
Heterokedastisitas apabila variabel independen signifikan secara statistik 
mempengaruhi variabel dependen. Jika probabilitas signifikan di atas tingkat 
kepercayaan 5%, maka model regresi tidak mengandung adanya Heterokedastisitas 
(Ghozali, 2013 : 143). 
3.9.3 Uji Ketepatan Model 
a. Uji F (secara simultan) 
Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel 
independen atau bebas yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara 




tingkat signifikan 0,05. Apabila         >       (α; k-1; n-k) pada taraf signifikan 
0,05 maka model fit dan apabila       <      pada taraf signifikan 0,05 artinya 
model tidak fit (Ghozali, 2013: 98). 
b. Koefisien Determinasi (R²) 
Koefisien deteminasi adalah salah satu nilai statistik yang dapat di gunakan 
untuk mengetahui apakah ada pengaruh antara dua variabel. Nilai koefisien dari 
determinasi menunjukkan persentase variasi nilai variabel yang dapat di jelaskan 
oleh persamaan regresi yang dihasilkan (Ghozali, 2013: 97). Semakin besar nilai R² 
semakin baik model regresinya. 
Pada regresi linier berganda koefisien determinasi dapat dicari melalui bagi 
hasil dari Total Sum of Square (TSS) atau total variasi Y terhadap  Explained Sum of 
Square  (ESS) atau variasi yang dijelaskan Y. Koefisien determinasi ini 
menunjukkan konstribusi  1 ,  2  3 dan X4 dalam mempengaruhi naik turunya 
variabel Y. 
R² = TSS/ESS 
3.9.4 Analisis Regresi Linier berganda 
Analisis regresi linier berganda di gunakan unuk mengetahui pengaruh 
antara variabel bebas terhadap variabel terikat. Variabel yang dipengaruhi disebut 
variabel dependen, sedangkan variabel yang mempengaruhi di sebut variabel 
independen. Regresi yang memiliki satu variabel dependen dan satu variabel 
independen di sebut regresi linier sederhana, sedangkan regresi yang memiliki satu 




berganda (Ghozali, 2013: 95). Bentuk persamaan regresi berganda adalah sebagai 
berikut : 
Y   α +  
1
 1 + 2 2+ 3 3   4 4     
Dimana: 
Y  : Kepuasan nasabah  
α  : Konstanta 
 1-  4 : Koefisien regresi  
     : Atribut Produk Islam 
     : Komitmen Agama 
 3   : Kualitas jasa 
X4  : Kepercayaan 
   : eror 
3.9.5 Pengujian Hipotesis 
Pengujian hipotesis dalam penelitian ini menggunakan uji t. Uji t digunakan 
untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel independen terhadap variabel 
dependen. Menurut Sugiyono (2010: 223), uji t digunakan untuk mengetahui masing-
masing sumbangan variabel bebas secara parsial terhadap variabel terikat, 
menggunakan uji masing-masing koefisien regresi variabel bebas apakah mempunyai 
pengaruh yang bermakna atau tidak terhadap variabel terikat. 
   
  √   
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Dimana : 




n :  Jumlah responden 
t : uji hipotesis  
Perumusan hipotesis nol (Ho) dan hipotesis alternatifnya (Ha). Dengan 
hipotesisnya sebagai berikut : 
H01: Atribut produk islam tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
nasabah. 
Ha1: Atribut produk islam berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
nasabah. 
H02:Komitmen agama tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
nasabah. 
Ha2: Komitmen agama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
H03: Kualitas jasa tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
nasabah. 
Ha3: Kualitas jasa berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
H04: Kepercayaan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
nasabah. 
Ha4: Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
Dalam pengujian ini di gunakan taraf signifikansi 5% ddan derajat 
kebebasan (d.f) = n-k, dapat di ketahui dengan hasil perhintungan 
komputer pada program IBM SPSS 20.0. Kesimpulan yang di ambil 
adalah jika thitung>ttabel maka Ho di tolak dan Ha diterima, sebaliknya 
jikathitung<ttabel maka Ho di terima dan Ha ditolak. 
 
 BAB IV 
ANALISIS DAN PEMBAHASAN  
4.1 Gambaran Umum Penelitian 
4.1.1 Sejarah Singkat KJKS BMT Dana Mulia Mangu 
KJKSBMT Dana Mulia Mangu yang beralamatkan di Jl. Raya Mangu No. 
88 Ngemplak Boyolali. Dengan melihat perkembangan dan tekad untuk menjadikan 
Islam sebagai pijakan, gerak dan nafas kehidupan serta menunjukkan bahwa Islam 
mampu memberikan solusi terhadap persoalan ekonomi umat, serta seiring dengan 
berkembangnya Baitul Maal Wat Tamwil (BMT) di berbagai daerah, maka umat 
Islam di wilayah Kabupaten Boyolali bersama komponen umat Islam se-Boyolali, 
Sragen dan Karanganyar merintis usaha Lembaga Keuangan Mikro Syari‟ah di 
Boyolali, maka atas dasar tersebut, terbentuklah Lembaga Keuangan Syari‟ah dengan 
nama DANA MULIA. 
Lembaga ini mempunyai visi pemberdayaan umat melalui pembinaan usaha 
kecil. Dalam perkembangannya LKS Dana Mulia telah mempunyai dua kantor yang 
berada di Kecamatan Andong dan Kecamatan Ngemplak serta didukung oleh 
beberapa BMT se-Eks Karisidenan Surakarta. Sampai saat ini BMT Dana Mulia 
mengalami perkembangan dengan 7 kantor pelayanan diantaranya adalah: BMT 
Dana Mulia Mangu, BMT Dana Mulia Andong, BMT Dana Mulia Teras, BMT Dana 
Mulia Sawit, BMT Dana Mulia Karanggede, BMT Dana Mulia Simo dan BMT Dana 
Mulia Surowedanan. 
Dasar hukum pembentukan BMT Dana Mulia Mangu ini adalah Kep. 
MENKOP dan UKM RI No: 807/BH/XIV.5/VI/2007 tertanggal 12 Juni 2007. 




0142/11.32/MK/VII/2012, ijin HO No. TDP: 113326400010 dan nomor NOPWP: 
31.281.936.0-527.000. 
 
4.1.2 Visi, dan Misi KJKS BMT Dana Mulia Mangu 
Visi dari KJKSBMT Dana Mulia Mangu adalah menjadi lembaga 
keuangan/koperasi/BMT yang berpegang teguh dan beroperasional sesuai dengan 
prinsip-prinsip syari‟ah guna mewujudkan perekenomian masyarakat yang bebas riba 
menuju kemakmuran dan kemuliaan bagi masyarakat Jawa Tengah. 
Misi dari KJKSBMT Dana Mulia Mangu antara lain: 
1. Menjalankan  dan menegakkan perekonomian yang sesuai dengan ajaran agama 
Islam. 
2. Menghapus dan mengikis perekonomian yang berbasis bunga yang teklah 
mendaopat fatwa haram dari Majelis Ulama Indonesia. 
3. Menjadi motor penggerak pertumbuhan perekonomian masyarakat. 
4. Membantu mewujudkan kemakmuran dan mengentaskan masyarakat dari 
kemiskinan. 
5. Menjadi lembaga keuangan syari‟ah yang kreatif berbasis teknologi modern. 
6. Menjadi tempat untuk mensejahterakan anggota, pengelola dan masyarakat pada 
umumnya dengan berdasarkan pada peraturan perundang-undangan tentang 
perkoperasian. 
7. Ikut berupaya menggerakkan sektor riil guna mewujudkan pembangunan negara 






4.1.3 Struktur Organisasi KJKS BMT Dana Mulia Mangu 
Adapun struktur organisasi dari KJKSBMT Dana Mulia Mangu 










Gambar 4.1. Skema Struktur Organisasi KJKS BMT Dana Mulia 
 
4.1.4 Bidang Usaha dan Produk Jasa KJKS BMT Dana Mulia Mangu 
a. Bidang Usaha KJKS BMT Dana Mulia Mangu 
Bidang usaha dari Bidang Usaha KJKS BMT Dana Mulia Mangu 
meliputi: 
1. Baitul-Tamwil 
Bidang ini menyelenggarakan usaha simpan-pinjam (penghimpunan dana dari 
masyarakat dan penyaluran dana ke masyarakat) dengan prinsip-prinsip syari‟ah. 
Produk-produk simpanan masyarakat antara lain Simpanan Sukarela (Tabungan 
Dinar) dengan prinsip Mudharabah, Simpanan Sukarela Berjangka (Deposito) 


































wal Ijarah Muntahiya Bittamlik, Arisan Sepeda Motor  dengan prinsip al-Istishna, 
Arisan Ta‟awun dengan prinsip Wadi‟ah wal Qardul Hasan. 
Pada sektor penyaluran dana antara lain Qardul hasan, Mudharabah 
Musyarakah Muntanaqishah, Murabahah, al-Ijarah, al-Ijarah Muntahia bit-Tamlik, 
as-Sallam, al-Istishna. 
2. Baitul Maal 
Bidang ini menyelenggarakan usaha penghimpunan dana-dana non profit 
dengan prinsip syari‟ah seperti zakat, infaq, shadaqah, wakaf, kifarat, fidyah, hibbah, 
hadiyyah, ruqba dan umra‟ yang kemudian disalurkan melalui pinjaman Qardul 
Hasan (untuk produktif dan non produktif hanya mengembalikan pokok), hadiyah 
dan Mustahlakiyah (untuk konsumtif dan tidak mengembalikan) juga melakukan 
pendidikan dan pembiayaan bimbingan usaha bagi anggota miskin, pendidikan dan 
pembiayaan bimbingan usaha bagi penerima pembiayaan, pendidikan dan 
penyuluhan moral dan etika bisnis. 
3. Konsultasi, Pelatihan dan Pendidikan 
Bidang ini memberikan pelayanahn konsultasi, pelatihan dan pendidikan 
pendampingan kepada sesama LKS atau koperasi lain yang membutuhkan dengan 
konsentrasi bidang sistem administrasi, sistem komputerisasi, manajeen, teknik dan 
strategi funding, manajemen dan strategi financing. 
b. Produk Jasa KJKS BMT Dana Mulia Mangu 
Lembaga ini menyelenggarakan usaha dalam bidang simpan-pinjam 






a. Simpanan Mudharobah 
Merupakan simpanan berdasarkan prinsip bagi hasil dengan 
nisbah yang telah ditetapkan pada awal bulan. 
b. Simpanan Wadi’ah 
Merupakan simpanan berjangka yang beradasarkan 
prinsipwadi’ah atau dana titipan dimana nasabah akan memperoleh 
bonus pada setiap akhir bulan. 
2. Pembiayaan  
a. Murabahah merupakan pembiayaan yang didasarkan pada prinsip 
jual beli. 
b. Musyarakah merupakan pembiayaan yang didasarkan pada prinsip 
bagi hasil antar pemilik modakl untuk suatu proyek bersama. 
c. Mudhorobah merupakan pembiayaan yang didasarkan pada prinsip 
bagi hasil antara pemilik modal dengan pengelola modal. 
3. Jasa layanan, meliputi: 
a. Penerimaan zakat, infaq, shodaqh 
b. Arisan sepeda motor 
c. Pembayaran tagihan listrik dan telkom 
d. Pelayanan ibadah haji 
e. Pelayanan tour dan tamasya 





4.2 Deskripsi Obyek Penelitian 
Dalam penelitian ini sebagai sampel penelitian adalah nasabah KJKS BMT 
Dana Mulia Mangu yang diambil secara accidental samplingsehingga diperoleh 
sampel sebanyak 85 orang. Adapun karakteristik dari 85nasabahyang digunakan 
sebagai sampel penelitian sebagai berikut. 
4.2.1 Karakteristik Responden Menurut Jenis Kelamin 
Tabel 4.1. 
Karakteristik Responden Menurut Jenis Kelamin 
N
o 
Jenis Kelamin Jumlah Persentas
e 
1 Wanita 45 52.9% 
2 Pria 40 47.1% 
Jumlah 85 100% 
Sumber: Data primer diolah, 2016 
Berdasarkan hasil distribusi frekuensi karakteristik responden menurut jenis 
kelamin diketahuimayoritas nasabahKJKS BMT Dana Mulia Mangu berjenis 
kelamin wanita sebanyak 45 orang (52,9%) dan nasabah wanita sebanyak 40 orang 
(47,1%). 
4.2.2 Karakteristik Responden Menurut Usia 
Tabel 4.2. 
Karakteristik Responden Menurut Usia 
N
o 
Jenis Kelamin Jumlah Persentas
e 
1 20 - 29 tahun 19 22.4% 
2 30 - 40 tahun 29 34.1% 
3 > 40 tahun 37 43.5% 
Jumlah 85 100% 
Sumber: Data primer diolah, 2016 
Berdasarkan hasil distribusi frekuensi karakteristik responden menurut usia 




sebanyak 37 orang (43,5%) dan paling sedikit berusia 20 – 29 tahun sebanyak 19 
orang (22,4%). 
4.2.3 Karakteristik Responden Menurut Pendidikan 
Tabel 4.3. 
Karakteristik Responden Menurut Pendidikan 
N
o 
Pendidikan  Jumlah Persentas
e 
1 SD 4 4.7% 
2 SMP 11 12.9% 
3 SMU 54 63.5% 
4 Diploma 16 18.8% 
Jumlah 85 100% 
Sumber: Data primer diolah, 2016 
Berdasarkan hasil distribusi frekuensi karakteristik responden menurut 
pendidikan diketahui mayoritas nasabahKJKS BMT Dana Mulia Mangu 
berpendidikan SMU sebanyak 54 orang (63,5%) dan paling sedikit berpendidikan 
SDsebanyak 4 orang (4,7%). 
 
4.2.4 Karakteristik Responden Menurut Pekerjaan 
Tabel 4.4. 
Karakteristik Responden Menurut Pekerjaan 
N
o 
Pekerjaan  Jumlah Persentas
e 
1 Wiraswasta 66 77.6% 




4 Petani 3 3.5% 
Jumlah 85 100% 
Sumber: Data primer diolah, 2016 
Berdasarkan hasil distribusi frekuensi karakteristik responden menurut 




wiraswastasebanyak 66 orang (77,6%), dan paling sedikit nasabah bekerjasebagai 




4.2.5 Karakteristik Responden Menurut Rata-rata Penghasilan Tiap Bulan 
Tabel 4.5. 







1 < Rp 1.000.000 6 7.1% 
2 Rp 1.001.000 - 
2.000.000 
14 16.5% 
3 Rp 2.001.000 - Rp 
3.000.000 
35 41.2% 
4 Rp 3.001.000 - 
4.000.000 
8 9.4% 
5 >Rp 4.000.000 22 25.9% 
Jumlah 85 100% 
Sumber: Data primer diolah, 2016 
Berdasarkan hasil distribusi frekuensi karakteristik responden menurut rata-
rata penghasilan tiap bulan diketahui bahwa mayoritas nasabahKJKS BMT Dana 
Mulia Mangu mempunyai penghasilan rata-rata tiap bulan sebesar Rp2.001.000 – 
3.000.000 sebanyak 35 orang (41,2%), dan paling sedikit nasabah mempunyai 
penghasilan rata-rata tiap bulan sebesar <Rp 1.000.000 sebanyak 6 orang (7,1%). 
 
4.2.6 Karakteristik Responden Menurut Informasi Mengenai BMT 
Tabel 4.6. 







1 Marketing BMT 29 34.1% 




3 Keluarga/teman 29 34.1% 
4 Brosur/pamflet/buku 12 14.1% 
5 Media elektronik 4 4.7% 
Jumlah 85 100% 
Sumber: Data primer diolah, 2016 
Berdasarkan hasil distribusi frekuensi karakteristik responden menurut 
informasi mengenai BMT diketahui bahwa mayoritas nasabahKJKS BMT Dana 
Mulia Mangu mendapat informasi dari marketing BMT dan keluarga atau teman 
mereka masing-masing sebanyak 29 orang (34,1%), dan paling sedikit nasabah 
mendapat informasi dari media elektronik sebanyak 4 orang (4,7%). 
 
4.2.7 Karakteristik Responden Menurut Lama Menjadi Nasabah 
Tabel 4.7. 







1 < 1 tahun 4 4.7% 
2 1 - 3 tahun 43 50.6% 
3 3 - 5 tahun 18 21.2% 
4 > 5 tahun 20 23.5% 
Jumlah 85 100% 
Sumber: Data primer diolah, 2016 
Berdasarkan hasil distribusi frekuensi karakteristik responden menurut lama 
menjadi nasabah diketahui bahwa mayoritas nasabahKJKS BMT Dana Mulia Mangu 
telah menjadi nasabah selama 1 – 3 tahun sebanyak 43 orang (50,6%), dan paling 
sedikit telah menjadi nasabah selama <1 tahun sebanyak 4 orang (4,7%). 
 
4.3 Pengujian dan Hasil Analisis Data 
4.3.1 Hasil Uji Instrumen 
Analisis pengujian instrumen dalam penelitian ini meliputi uji validitas dan 




1. Hasil Uji Validitas 
Pengujian validitas instrumen dilakukan dengan korelasi product-momen 
Pearson.Jika nilai r hitung> r tabel berarti item dinyatakan valid. Sedangkan jika nilai r 
hitung< r tabel berarti dinyatakan tidak valid. Hasil uji validitas satu persatu setiap 
variabel akan dijelaskan sebagai berikut.  
a. Variabel Atribut Produk Islam (X1) 
Pengujian validitas variabel atribut produk islam terdiri dari 6 item 
pertanyaan, adapun hasilnya dapat dilihat pada tabel 4.8 berikut ini. 
Tabel 4.8 





r tabel Keterangan 
1 0,650 0,213 Valid 
2 0,621 0,213 Valid 
3 0,545 0,213 Valid 
4 0,756 0,213 Valid 
5 0,781 0,213 Valid 
6 0,649 0,213 Valid 
Sumber: Data primer diolah, 2016 
Berdasarkan hasil pengujian validitas variabel atribut produk islam 
diketahui bahwa semua item pertanyaan rhitung> rtabel (0,213) dengan nilai signifikansi 
(p value)< 0,05 sehingga ke-6 item pertanyaan dalam variabel atribut produk 
islamdinyatakan valid. 
b. Variabel Komitmen Agama (X2) 
Pengujian validitas variabel komitmen agama terdiri dari 5 item pertanyaan, 















r table Keterangan 
1 0,631 0,213 Valid 
2 0,807 0,213 Valid 
3 0,589 0,213 Valid 
4 0,870 0,213 Valid 
5 0,813 0,213 Valid 
Sumber: Data primer diolah, 2016 
Berdasarkan hasil pengujian validitas variabel komitmen agama diketahui 
bahwa semua item pertanyaan rhitung> rtabel (0,213) dengan nilai signifikansi (p value) 
< 0,05 sehingga ke-5 item pertanyaan dalam variabel komitmen agama dinyatakan 
valid. 
c. Variabel Kualitas Jasa (X3) 
Pengujian validitas variabel kualitas jasaterdiri dari 5 item pertanyaan, 
adapun hasilnya dapat dilihat pada tabel 4.10 berikut ini. 
Tabel 4.10 
Hasil Uji Validitas Kualitas Jasa (X3) 
No Item rProduct Moment r table Keterangan 
1 0,536 0,213 Valid 
2 0,756 0,213 Valid 
3 0,840 0,213 Valid 
4 0,733 0,213 Valid 
5 0,556 0,213 Valid 
Sumber: Data primer diolah, 2016 
Berdasarkan hasil pengujian validitas variabel kualitas jasa diketahui bahwa 
semua item pertanyaan rhitung> rtabel (0,213) dengan nilai signifikansi (p value) < 0,05 
sehingga ke-5 item pertanyaan dalam variabel kualitas jasa dinyatakan valid. 




Pengujian validitas variabel kepercayaan terdiri dari 5 item pertanyaan, 
adapun hasilnya dapat dilihat pada tabel 4.11berikut ini. 
Tabel 4.11 
Hasil Uji Validitas Kepercayaan (X4) 
No Item rProduct Moment r table Keterangan 
1 0,783 0,213 Valid 
2 0,876 0,213 Valid 
3 0,656 0,213 Valid 
4 0,865 0,213 Valid 
5 0,839 0,213 Valid 
Sumber: Data primer diolah, 2016 
Berdasarkan hasil pengujian validitas variabel kepercayaan diketahui bahwa 
semua item pertanyaan rhitung> rtabel (0,213) dengan nilai signifikansi (p value) < 0,05 
sehingga ke-5 item pertanyaan dalam variabel kepercayaan dinyatakan valid. 
e. Variabel Kepuasan Nasabah (Y) 
Pengujian validitas variabel kepuasan nasabah terdiri dari 10 item 
pertanyaan, adapun hasilnya dapat dilihat pada tabel 4.12 berikut ini. 
Tabel 4.12 
Hasil Uji Validitas Kepuasan Nasabah (Y) 
No Item rProduct Moment r table Keterangan 
1 0,533 0,213 Valid 
2 0,483 0,213 Valid 
3 0,361 0,213 Valid 
4 0,772 0,213 Valid 
5 0,885 0,213 Valid 
6 0,709 0,213 Valid 
7 0,799 0,213 Valid 
8 0,817 0,213 Valid 
9 0,878 0,213 Valid 
10 0,872 0,213 Valid 
Sumber: Data primer diolah, 2016 
Berdasarkan hasil pengujian validitas variabel kepuasan nasabah diketahui 




< 0,05 sehingga ke-10 item pertanyaan dalam variabel kepuasan nasabah dinyatakan 
valid. 
2. Hasil Uji Reliabilitas 
Pengujian reliabilitas dengan menggunakan uji statistik Cronboach 
Alpha(α). Suatu konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai 
Cronboach Alpha> 0,70. Hasil uji reliabilitas secara ringkas ditunjukkan pada tabel 
4.13. 
Tabel 4.13 







1 Atribut Produk Islam 
(X1) 
0,746 Reliabel 
2 Komitmen Agama (X2) 0,799 Reliabel 
3 Kualitas Jasa (X3) 0,717 Reliabel 
4 Kepercayaan (X4) 0,861 Reliabel 
5 Kepuasan Nasabah (Y) 0,896 Reliabel 
Sumber: Data primer yang diolah, 2016 
Dari hasil uji reliabilitas yang terlihat pada Tabel 4.13 diatas dapat diketahui 
bahwa seluruh item pertanyaan dari masing-masing variabel dalam penelitian ini 
adalah reliabel. Hal ini ditunjukkan oleh nilai cronbach alpha dari masing-masing 
variabel bernilai lebih dari 0,70. 
 
4.3.2 Hasil Uji Asumsi Klasik 
Uji asumsi klasik digunakan untuk mendeteksi ada atau tidaknya 
penyimpangan asumsi klasik atau persamaan regresi berganda yang 
digunakan.Pengujian ini terdiri atas uji normalitas, uji multikolinearitas, uji 





1. Uji  Normalitas  
Untuk menguji normalitas data dapat juga menggunakan uji statistik 
Kolmogorov Smirnov (K-S). Besarnya tingkat K-S dengan tingkat signifikan diatas 
0,05 berarti dapat disimpulkan bahwa data residual berdistribusi normal. Hasil uji 
normalitas data secara ringkas hasilnya dapat dilihat pada tabel 4.14. 
 
Tabel 4.14. 
Hasil Uji Normalitas 
Variabel p value Keterangan 
Unstandardized Residual 0,206 Data terdistribusi normal 
    Sumber: Data primer yang diolah, 2016 
Hasil perhitungan Kolmogorov-Sminov menunjukkan bahwa nilai 
signifikansinya (p value) sebesar 0,206> 0,05. Dengan demikian, dapat disimpulkan 
bahwa model regresi layak digunakan karena memenuhi asumsi normalitas atau 
dapat dikatakan sebaran data penelitian terdistribusi normal. 
2. Uji Multikolinieritas 
Untuk mendeteksi ada atau tidaknya multikolinearitas dalam model regresi, 
dapat dilihatdari tolerance value dan variance inflation factor (VIF). Nilai cut off 
yang umum dipakai untuk menunjukkan adanya multikolinearitas adalah nilai 
tolerance< 0,10 atau sama dengan nilai VIF > 10. Hasil uji multikolinieritas dapat 
dilihat secara ringkas pada Tabel 4.15berikut ini : 
Tabel 4.15 
Hasil Uji Multikolinieritas 


























Sumber: Data primer yang diolah, 2016 
Berdasarkan Tabel 4.15 diatas menunjukkan bahwa masing-masing variabel 
mempunyai nilai VIF lebih kecil dari 10 dan nilai tolerance lebih besar dari 0,1. Hal 
ini berarti menunjukkan bahwa tidak adanya masalah multikolinier dalam model 
regresi, sehingga memenuhi syarat analisis regresi. 
 
3. Uji Autokorelasi 
Uji autokorelasi bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi linear 
ada korelasi antara kesalahan pengganggu pada periode t dengan kesalahan 
pengganggu pada periode t-1. Jika terjadi korelasi maka dinamakan ada problema 
autokorelasi, karena observasi yang berurutan sepanjang waktu berkaitan satu sama 
lain. Dalam penelitian ini uji autokorelasi menggunakan uji Runs Test. Tabel di 
bawah ini menunjukkan hasil dari uji autokorelasi sebagai berikut: 
Tabel 4.16 
Hasil Uji Autokorelasi 
Variabel p value Keterangan 
Unstandardized Residual 0,064 Tidak terjadi gejala autokorelasi 
Sumber: Data primer yang diolah, 2016 
Hasil perhitungan Runs Test diperoleh nilai unstandardized residual 
menunjukkan bahwa nilai signifikansinya (p value) sebesar 0,064 > 0,05, sehingga 
dapat diartikan bahwa data yang digunakan dalam penelitian ini tidak terjadi 
autokorelasi. 




Untuk mendeteksi adanya heteroskedastisitas dari tingkat signifikansi dapat 
digunakan Uji Glejser atau absolute residual dari data. Jika tingkat signifikansi 
berada di atas 5% berarti tidak terjadi heteroskedastisitas tetapi jika berada di bawah 
5% berarti terjadi gejala heteroskedastisitas. Hasil uji heteroskedastisitas dapat 
dilihat pada table 4.17berikut ini. 
Tabel 4.17 




































Sumber: Data primer yang diolah, 2016 
Berdasarkan hasil analisis seperti pada Tabel 4.17 diatas dapat diketahui 
bahwa masing-masing variabel mempunyai nilai signifikansinya (p value)>0,05 
maka dapat disimpulkan bahwa setiap variabel tidak mengandung adanya 
heteroskedastisitas, sehingga memenuhi persyaratan dalam analisis regresi. 
 
4.3.3 Uji Ketepatan Model  
1. Uji F (Secara Simultan) 
Secara simultan yaitu uji statistik untuk mengetahui pengaruh variabel bebas 
terhadap variabel terikat secara bersama-sama dengan menggunakan uji F. Uji 
ketepatan model bertujuan untuk mengetahui apakah perumusan model tepat atau 






Hasil Uji F 
Fhitung Ftabel pvalue Simpula
n 
50,453 2,49 0,000 Signifika
n 
      Sumber: Data primer yang diolah, 2016 
 
Dari tabel 4.18 di atas didapat nilai F hitung sebesar 50,453 lebih besar dari 
F tabel (2,49) dengan probabilitas 0,000 lebih kecil dari nilai signifikan `0,05 
sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh secara simultan atau bersama-
sama antara variabel independen yang terdiri dari atribut produk islam, komitmen 
agama, kualitas jasa, dan kepercayaan terhadap variabel dependen yaitu kepuasan 
nasabah. Dari hasil uji F tersebut juga dapat diketahui bahwa model regresi yang 
digunakan dalam penelitian ini fit atau sehat. 
2. Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien determinasi (R²) digunakan untuk mengukur seberapa jauh 
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Dalam penelitian 
ini menggunakan nilai adjusted R² pada saat mengevaluasi mana model regresi 
terbaik, dengan alasan nilai adjusted R² dapat naik atau turun apabila satu variabel 
independen ditambahkan ke dalam model.Hasil analisis koefisien determinasi dapat 







Hasil Analisis Koefisien Determinasi (R
2
) 
R Square Adjusted R Square 
0,716 0,702 
    Sumber: data primer diolah, 2016 
 
Berdasarkan hasil analisis seperti pada Tabel 4.19 diperoleh nilai Adjusted 
R² sebesar 0,702. Hal ini menunjukkan bahwa 70,2% variasi dari kepuasan nasabah 
dapat dijelaskan oleh atribut produk islam, komitmen agama, kualitas jasa, dan 
kepercayaan. Sedangkan 29,8% sisanya dijelaskan oleh variabel lain di luar model 
penelitian. 
 
4.3.4 Analisis Regresi Linier Berganda  
Pengujian hipotesis dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi linier 
berganda.Hasil analisis regresi linier berganda ditunjukkan pada Tabel 4.20 sebagai 
berikut  ini. 
Tabel 4.20 












Kualitas Jasa (X3) 0.701 0.253 
Kepercayaan (X4) 0.831 0.168 




Dari hasil analisis regresi berganda di atas, dapat diperoleh persamaan 
sebagai berikut : 
Y = 33,168 + 1,110 X1 + 0,469X2 + 0,701X3 + 0,831X4 + e 
Berdasarkan hasil analisis regresi linier tersebut di atas dapat 
diinterprestasikan sebagai berikut:  
a. a = 33,168 menyatakan bahwa tanpa adanya variabel atribut produk islam, 
komitmen agama, kualitas jasa, dan kepercayaan maka kepuasan nasabahakan 
mengalami peningkatan sebesar 33,168. 
b. X1 =  1,110 menyatakan bahwa jika atribut produk islam bertambah 1 poin, 
sementara variabel independen lainnya bersifat tetap, maka kepuasan nasabah 
akan mengalami peningkatan sebesar 1,110 atau dengan presentase sebesar 
111%. Nilai koefisien regresi untuk variabel atribut produk islambernilai positif 
menyatakan bahwa apabila semakin banyak atribut produk islam yang 
ditawarkan KJKS BMT Dana Mulia Mangu maka semakin meningkatkan 
kepuasan nasabah. 
c. X2 =  0,469 menyatakan bahwa jika komitmen agama bertambah 1 poin, 
sementara variabel independen lainnya bersifat tetap, maka kepuasan nasabah 
akan mengalami peningkatan sebesar 0,469 atau dengan presentase sebesar 
46,9%. Nilai koefisien regresi untuk variabel komitmen agama bernilai positif 
menyatakan bahwa apabila semakin tinggi komitmen nasabah terhadap 
agamamaka semakin meningkatkan kepuasan nasabah. 
d. X3 =  0,701menyatakan bahwa jika kualitas jasa bertambah 1 poin, sementara 




mengalami peningkatan sebesar 0,701 atau dengan presentase sebesar 70,1%. 
Nilai koefisien regresi untuk variabel kualitas jasa bernilai positif menyatakan 
bahwa apabila semakin tinggi kualitas jasa dari KJKS BMT Dana Mulia Mangu 
maka semakin meningkatkan kepuasan nasabah. 
e. X4 =  0,831 menyatakan bahwa jika kepercayaan bertambah 1 poin, sementara 
variabel independen lainnya bersifat tetap, maka kepuasan nasabah akan 
mengalami peningkatan sebesar 0,831 atau dengan presentase sebesar 83,1%. 
Nilai koefisien regresi untuk variabel kepercayaan bernilai positif menyatakan 
bahwa apabila semakin tinggi kepercayaan nasabah terhadap KJKS BMT Dana 
Mulia maka semakin meningkatkan kepuasan nasabah. 
 
4.3.5 Pengujian Hipotesis 
Pengujian hipotesis dalam penelitian ini menggunakan uji t. Uji t digunakan 
untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel independen terhadap variabel 
dependen.Hasil analisis uji t ditunjukkan pada Tabel 4.21 sebagai berikut  ini. 
Tabel 4.21 















































Sumber: Data primer yang diolah,2016 
Berdasarkan hasil analisis uji tseperti pada tabel 4.21 diatas dapat diketahui 




(1,990) dengan nilai probabilitas sebesar 0,000 berarti lebih kecil dari 0,05 maka Ho 
ditolak dan H1 diterima, yang artinya ada pengaruh yang signifikan antara atribut 
produk islam terhadap kepuasan nasabah KJKS BMT Dana Mulia Mangu. 
Hasil analisis uji t untuk variabel komitmen agama diperoleh nilai thitung 
sebesar 3,114> t tabel (1,990) dengan nilai probabilitas sebesar 0,003berarti lebih 
kecil dari 0,05 maka Ho ditolak dan H2 diterima, yang artinya ada pengaruh yang 
signifikan antara komitmen agama terhadap kepuasan nasabah KJKS BMT Dana 
Mulia Mangu. 
Hasil analisis uji t untuk variabel kualitas jasa diperoleh nilai thitung sebesar 
2,775> t tabel (1,990) dengan nilai probabilitas sebesar 0,007 berarti lebih kecil dari 
0,05 maka Ho ditolak dan H3 diterima, yang artinya ada pengaruh yang signifikan 
antara kualitas jasa terhadap kepuasan nasabah KJKS BMT Dana Mulia Mangu. 
Hasil analisis uji t untuk variabel kepercayaan diperoleh nilai thitung sebesar 
4,949> t tabel (1,990) dengan nilai probabilitas sebesar 0,000 berarti lebih kecil dari 
0,05 maka Ho ditolak dan H4 diterima, yang artinya ada pengaruh yang signifikan 
antara kepercayaan terhadap kepuasan nasabah KJKS BMT Dana Mulia Mangu. 
 
4.4 Pembahasan Hasil Analisis Data 
1. PengaruhAtribut Produk Islam terhadap Kepuasan Nasabah KJKS BMT Dana 
Mulia Mangu 
Model sikap multi atribut menggambarkan rancangan yang berharga untuk 
mengetahuihubungan diantara pengetahuan produk yang dimiliki konsumen dan 
sikap terhadap produk berkenaan dengan ciri atau atribut produk. Menurut Kotlerdan 




Keputusan mengenai atribut produk merupakan unsur-unsur produk yang 
dipandangpenting oleh konsumen dan dijadikan dasar dalam keputusan pembelian. 
Pernyataan diatas sesuai dengan hasil penelitian yang menunjukkan bahwa 
atribut produk islam memiliki nilai t hitung sebesar sebesar 4,125> t tabel (1,990) 
dengan nilai probabilitas sebesar 0,000 berarti lebih kecil dari 0,05 maka Ho ditolak 
dan H1 diterima, yang artinya ada pengaruh yang signifikan antara atribut produk 
islam terhadap kepuasan nasabahKJKS BMT Dana Mulia Mangu. 
Nilai koefisien regresi bernilai positif ini dapat diartikan bahwa semakin 
banyak atribut produk islam yang ditawarkan pihak KJKS BMT Dana Mulia Mangu 
maka akan semakin meningkatkan kepuasan nasabah, begitu pula sebaliknya 
semakin sedikit atribut produk islam yang ditawarkan pihak KJKS BMT Dana Mulia 
Mangu maka akan semakin menurunkankepuasan nasabah. Secara teoritis atribut 
produk adalah faktor yang melekat pada suatu produk. Keputusan mengenai atribut 
produk merupakan unsur-unsur produk yang dipandang penting oleh konsumen dan 
dijadikan dasar dalam keputusan pembelian. 
Begitu juga dengan produk/jasa yang ditawarkan bank syariah, unsur atau 
faktor yang melekat padanya adalah nilai-nilai islam yang berarti sesuai nilai-nilai 
yang terkandung dalam Alquran dan Hadis, yang didalam sebuah kebenaran mutlak 
dan hakiki. Atribut-atribut produk Islam dari KJKS BMT Dana Mulia Mangu dalam 
penelitian, yang dijadikan ukuran adalah terhindar dari riba, bagi hasil, unsur ketidak 
pastian, terhindar unsur gambling (maisir), investasi di sektor-sektor halal, 




Bagi umat Islam apalagi yang fanatik terhadap agama ketika mendapatkan 
produk/jasa bank syariah sesuai dengan prinsip atau kaidah Islam tentu akan 
memberikan rasa puas. Karena apa yang diharapkan diharapkan akan terpenuhi 
dengan atribut-atribut yang melekat pada produk perbank syariah tersebut. 
Secara teoritis pun menyebutkan bahwa kepuasan merupakan perbandingan 
antara harapan dengan kenyataan yang diterima. Semakin tinggi pencapaian harapan 
nasabah atas nilai-nilai islam pada produk bank syariah semakin tinggi pula kepuasan 
nasabah. Di sini antara atribut produk dengan kepuasan nasabah berbanding lurus, 
ketika atribut produk meningkat, kepuasan nasabah juga akan meningkat. 
Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan 
oleh El Junusi (2009); Atmojo (2010); Sari (2011); Ika (2013) menemukan hasil 
empiris bahwa atribut produk islam berpengaruh terhadap kepuasan nasabah bank 
syariah. 
2. Pengaruh Komitmen Agama terhadap Kepuasan Nasabah KJKS BMT Dana 
Mulia Mangu 
Komitmen agama adalah sutau bentuk kepatuhan pada ajaran 
agama.Analisis hubungan agama dengan komitmen terhadap etika tidak berhenti 
pada afiliasi agama. Analisis dilanjutkan dengan komitmen agama agar terjangkau 
keagamaannya. Hubungan antara nasabah dengan bank lebih dari hubungan 
fungsional yang sederhana dimana, hubunganantara nasabah dengan bank sangat 
emosional dan ikatan-ikatan itu bisa sangat kuat. 
Pernyataan diatas sesuai dengan hasil penelitian ini yang menunjukkan 




(1,990) dengan nilai probabilitas sebesar 0,003 berarti lebih kecil dari 0,05 maka Ho 
ditolak dan H2 diterima, yang artinya ada pengaruh yang signifikan antara komitmen 
agama terhadap kepuasan nasabah KJKS BMT Dana Mulia Mangu.  
Nilai koefisien regresi bernilai positif ini diartikan, semakin tinggi 
komitmen nasabah terhadap agama terutama agama Islam maka semakin 
meningkatkan kepuasan nasabah dengan memilih menabung dan bertransaksi di 
KJKS BMT Dana Mulia Mangu, begitu pula sebaliknyasemakin rendahkomitmen 
nasabah terhadap agama terutama agama Islam maka semakin menurunkankepuasan 
nasabah.Hal ini dapat diartikan bahwa komitmen agama yang dirasakan oleh nasabah 
berpengaruh terhadapkepuasan nasabah itu sendiri. 
Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan 
oelh hasil penelitian El Junusi (2009); Sari (2011); Sungkawa (2014); Hamid (2014) 
dimana masing-masing hasil penelitian mereka menemukan bukti empiris bahwa 
komitmen agama memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
nasabah. 
3. Pengaruh Kualitas Jasa terhadap Kepuasan Nasabah KJKS BMT Dana Mulia 
Mangu 
Secara universal kualitas jasa dan kepuasan konsumen mempunyai korelasi 
positif yang kuat, arah hubungan ini menjadi sumber banyak perbedaan. Kualitas jasa 
layanan mendorong pelanggan untuk komitmen kepada produk dan layanan suatu 
perusahaan sehingga berdampak kepada peningkatan market share suatu produk. 





Pernyataan diatas sesuai dengan hasil penelitian ini yang menunjukkan 
bahwa variabel kualitas jasa diperoleh nilai thitung sebesar 2,775> t tabel (1,990) 
dengan nilai probabilitas sebesar 0,007 berarti lebih kecil dari 0,05 maka Ho ditolak 
dan H3 diterima, yang artinya ada pengaruh yang signifikan antara kualitas jasa 
terhadap kepuasan nasabahKJKS BMT Dana Mulia Mangu. 
Nilai koefisien regresi bernilai positif ini dapat diartikan bahwa semakin 
tinggi kualitas jasa yang diberikan pihak KJKS BMT Dana Mulia Mangu maka 
semakin meningkatkan kepuasan nasabah, begitu pula sebaliknya semakin rendah 
kualitas jasa yang diberikan pihak KJKS BMT Dana Mulia Mangu maka semakin 
menurunkankepuasan nasabah. Hal ini berarti jasa yang diterima atau dirasakan 
nasabah sudah sesuai dengan yang mereka harapkan, maka kualitas jasa 
dipersepsikan baik dan memuaskan. 
Jika jasa yang diterima melampaui harapan nasabah, maka kualitas jasa 
dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih 
rendah daripada yang diharapkan nasabah, maka kualitas jasa dipersepsikan buruk. 
Dengan demikian baik tidaknya kualitas jasa tergantung pada kemampuan penyedia 
jasa dalam memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten. Hasil ini juga dapat 
membuktikan bahwa kualitas layanan yang telah diberikan oleh KJKS BMT Dana 
Mulia Mangu semakin membaik, sehingga nasabah yang menggunakan jasa BMT 
merasa semakin puas. 
Hubungan kualitas layanan dan kepuasan nasabah tidak lepas dari 
pembicara kreativitas layanan perbankan untuk dapat menciptakan suatu layanan 




tingkat nasabahnya. Sehinga dapat memahami tingkat persepsi dan harapan nasabah 
atas kualitas yang telah diberikan oleh BMT. 
Menurut Kotler dalam Supranto (2011: 112) Kualitas harus dimulai dari 
kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan. Hal ini berarti bahwa 
citra kualitas yang baik bukanlah berdasarkan sudut pandang atau persepsi pihak 
penyedia jasa, melainkan berdasarkan sudut pandang atau persepsi pelanggan. 
Pelangganlah yang mengkonsumsi dan menikmati jasa perusahaan, sehingga 
merekalah yang seharusnya menentukan kualitas jasa. Persepsi pelanggan terhadap 
kualitas jasa merupakan penilaian menyeluruh atas keunggulan suatu jasa. 
Namun perlu diperhatikan bahwa kinerja jasa seringkali tidak konsisten, 
sehingga pelanggan menggunakan isyarat intrinsik dan ekstrinsik jasa sebagai acuan. 
Jasa bersifat sangat variabel yang memiliki banyak variasi bentuk, kualitas, dan jenis, 
tergantung pada siapa, kapan, dan dimana saja jasa tersebut dihasilkan. Para 
konsumen sangat peduli akan variability yang tinggi dan seringkali mereka meminta 
pendapat kepada orang lain sebelum memutuskan untuk memilih. 
Sari (2011) dalam penelitiannya berpendapat bahwa Bank yang dapat 
memberikan kualitas jasa kepada nasabah dengan memberikan manfaat yang lebih 
besar dari pada pengorbanan yang dikeluarkan akan menimbulkan kepuasan kepada 
nasabah. Nasabah yang puas akan bersedia menjalin hubungan jangka panjang dan 
akan lebih bernilai kepada bank dari pada nasabah yang baru karena nasabah lama 
memiliki account balance yang lebih tinggi, biaya yang relatif lebih rendah, dan 
cenderung menggunakan produk dan jasa lain. Ketika interaksi antara nasabah dan 




Hal ini akan mengikat nasabah dengan bank terutama melalui insentif 
keuangan – harga yang lebih rendah untuk volume pembelian yang lebih besar atau 
harga yang lebih rendah untuk nasabah yang telah lama menjalin hubungan dengan 
nasabah. Dalam pemasaran relasional yang sukses, bank yang mampu memberikan 
nilai ekonomi yang superior kepada nasabah berarti dapat memenuhi harapan 
nasabah sehingga nasabah merasa puas dan bersedia untuk membangun, 
mengembangkan dan mempertahankan relationship. Manfaat ekonomi yang superior 
berarti nasabah menerima manfaat yang jauh lebih besar dari pengorbanan yang 
diberikannya. 
Pada bank syariah, debitur yang sudah pernah mendapat pembiayaan akan 
lebih mudah untuk mendapatkan pembiayaan lain atau pembiayaan berikutnya 
karena bank tidak memerlukan waktu dan biaya yang besar untuk menilai kredibilitas 
nasabah tersebut sehingga biaya yang dikeluarkan nasabah untuk mendapatkan kredit 
lebih murah. 
Selain itu, waktu dan tenaga yang diperlukan nasabah untuk mendapatkan 
produk kredit jadi lebih sedikit. Hal ini akan menimbulkan kepuasan nasabah. 
Ditambahkan oleh Jalil dkk (2015) dalam penelitiannya bahwa hanya dengan 
meningkatnya customer trust, peningkatan kepuasan pelanggan juga dapat 
meningkat. 
Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan 
oleh El Junusi (2009); Sari (2011); Misbach et all (2013); Ika (2013); Hidayat dkk 
(2015) dimana masing-masing hasil penelitian mereka memberikan bukti empiris 




kualitas jasa dengan kepuasan  nasabah berbanding lurus, ketika kualitas jasa 
meningkat, kepuasan nasabah juga akan meningkat.  
4. Pengaruh Kepercayaan terhadap Kepuasan Nasabah KJKS BMT Dana Mulia 
Mangu 
Kepercayaan (trust atau belief) merupakan keyakinan bahwa tindakan orang 
lain atau suatu kelompokkonsisten dengan kepercayaan mereka. Kepercayaan lahir 
dari suatu proses secara perlahan kemudianterakumulasi menjadi suatu bentuk 
kepercayaan (El Junusi, 2009). 
Pernyataan El Junusi (2009) tersebut sesuai dengan hasil penelitian ini 
dimanadiketahui variabel kepercayaan diperoleh nilai thitung sebesar 4,949> ttabel 
(1,990) dengan nilai probabilitas sebesar 0,000 berarti lebih kecil dari 0,05 maka Ho 
ditolak dan H4 diterima, yang artinya ada pengaruh yang signifikan antara 
kepercayaan terhadap kepuasan nasabah KJKS BMT Dana Mulia Ngemplak 
Boyolali Mangu. 
Nilai koefisien regresi bernilai positif ini dapat diartikan bahwa semakin 
tinggi kepercayaan nasabah terhadap KJKS BMT Dana Mulia Mangu maka semakin 
meningkatkan kepuasan nasabah itu sendiri, begitu pula sebaliknya semakin rendah 
kepercayaan nasabah terhadap KJKS BMT Dana Mulia Mangu maka semakin 
menurunkan kepuasan nasabah itu sendiri. Kepercayaan konsumen tergantung dari 
pengalaman konsumen dalam mengkonsumsi barang atau jasa dan menerima 
informasi yang baik dari penyedia jasa. Sehingga pengalaman dan informasi yang 





Hal ini dikarenakan pengalaman yang terbentuk pada memori konsumen 
terhadap suatu produk atau jasa dapat membangun rasa percaya seseorang jika 
pengalaman yang mereka alami menyenangkan dan memuaskan mereka. 
Kepercayaan konsumen akan tampak pada respon atau tanggapan terhadap suatu 
informasi yang disampaikan oleh para penyedia jasa. Antusiasme atau keterkaitan 
konsumen merupakan tanggapan positif yang diperlihatkan konsumen terhadap 
produk maupun layanan jasa yang diterimanya. 
Kepercayaan dapat dibangun melalui pengalaman masa lalu nasabah dan 
informasi yang baik sehingga nasabah menaruh kepercayaan pada Bank Muamalat. 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa secara keseluruhan variabel kepercayaan 
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
Selain itu didukung dari hasil analisis uji t diketahui varaibel kepercayaan 
mempunyai pengaruh yang paling dominan terhadap kepuasan nasabah KJKS BMT 
Dana Mulia Mangu. Hal ini berarti pada nasabah lebih menanamkan rasa 
kepercayaan mereka terlebih dahulu saat memutusan menjadi nasabah dan merasa 
puas dibandingkan ketiga variabel lainnya. 
Dengan demikian untuk meningkatkan kepercayaan nasabah terhadap BMT, 
maka pihak KJKS BMT Dana Mulia Mangu harus bersikap lebih ramah dan 
interaktif dengan para nasabah sehingga nasabah bisa merasa lebih dekat dan nyaman 
saat melakukan transaksi selain itu dapat membuat nasabah tertarik dan menerima 





Pihak KJKS BMT Dana Mulia harus lebih memperkecil kemungkinan – 
kemungkinan resiko yang dapat timbul agar dapat membuat nasabah menjadai lebih 
nyaman dan percaya terhadap kualitas produk dan kualitas jasa layanan dari KJKS 
BMT Dana Mulia Mangu. Meminimalisasi resiko bisa dengan mempekerjakan 
tenaga kerja yang benar benar berpengalaman dan ahli dibidangnya, baik dalam segi 
karakter juga yaitu selalu bersikap jujur sehingga hasil kinerjanya bagus dan dapat 
dipercaya. 
Hasil penelitian ini sesuai pendapat dari Peppers dan Roger (dalam Rini, 
2011: 39) dimana kepercayaan secara jelas sangat bermanfaat dan penting untuk 
membangun relationship, walaupun, menjadi pihak yang dipercaya tidaklah mudah 
dan memerlukan usaha bersama. Ditambahkan oleh Sari (2011: 38) bahwa 
kepercayaan merupakan hal penting bagi kesuksesan relationship. Benefit 
relationship yang didasarkan pada kepercayaan adalah signifikan. 
Usman (2015) berpendapat dalam penelitiannya bahwa nasabah bank 
mempunyai derajat tingkat kepercayaan ke arah  Bank syariah relatif cukup tinggi, 
walaupun di antara responden belum pernah menjadi nasabah Bank syariah. Hasil 
penelitian menyatakan bahwa derajat tingkat kepercayaan mempunyai arti penting 
mempengaruhi pada keputusan untuk menggunakan jasa bank syariah.Hal positif 
dinilai dalam sistem dan konsep Islam yang merupakan kunci untuk meningkatkan 
daya saing Bank syariah. 
Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan 
oleh El Junusi (2009); Sari (2011); Parawansa (2012); Sungkawa (2014); Adji dan 




masing hasil penelitian mereka memberikan bukti empiris bahwa kepercayaan 






















 BAB V 
PENUTUP  
5.1 Kesimpulan 
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dibahas pada bab 
sebelumnya maka diperoleh kesimpulan sebagai berikut: 
1. Atribut produk islam berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah KJKS 
BMT Dana Mulia Mangu. Analisis data statistik menunjukkan besarnya 
koefisien regresi sebesar 1,110 atau sebesar 111% dengan nilai thitung sebesar 
4,125 > t tabel (1,990) dengan nilai probabilitas sebesar 0,000 berarti lebih kecil 
dari 0,05 maka Ho ditolak dan H1 diterima.  
2. Komitmen agama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah KJKS 
BMT Dana Mulia Mangu. Analisis data statistik menunjukkan besarnya 
koefisien regresi sebesar 0,469 atau sebesar 46,9% dengan nilai thitung sebesar 
3,114 > t tabel (1,990) dengan nilai probabilitas sebesar 0,003 berarti lebih kecil 
dari 0,05 maka Ho ditolak dan H2 diterima.  
3. Kualitas jasa berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah KJKS BMT 
Dana Mulia Mangu. Analisis data statistik menunjukkan besarnya koefisien 
regresi sebesar 0,701 atau sebesar 70,1% dengan nilai thitung sebesar 2,775 > t 
tabel (1,990) dengan nilai probabilitas sebesar 0,007 berarti lebih kecil dari 0,05 
maka Ho ditolak dan H3 diterima.  
4. Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah KJKS BMT 
Dana Mulia Mangu. Analisis data statistik menunjukkan besarnya koefisien 




tabel (1,990) dengan nilai probabilitas sebesar 0,000 berarti lebih kecil dari 0,05 
maka Ho ditolak dan H4 diterima. 
 
5.2 Keterbatasan Penelitian 
Berdasarkan hasil analisis dan kesimpulan diatas diketahi masih banyak 
keterbatasan dalam penelitian ini antara lain : 
1. Ruang lingkup penelitian ini terbatas pada nasabah KJKS BMT Dana Mulia 
Mangu saja, sehingga untuk mendapatkan kesimpulan yang bersifat secara 
general maka perlu dilakukan penelitian yang lebih luas dengan memperluas 
obyek penelitian. 
2. Penelitian ini hanya menguji empat variabel independen sebagai faktor yang 
mempengaruhi kepuasan nasabah, yaitu atribut produk Islam, komitmen agama, 
kualitas jasa dan kepercayaan, padahal masih ada faktor lain yang dapat 
mempengaruhi kepuasan nasabah terbukti dari nilai adjusted R square sebesar 
70,2% jadi masih ada 29,8% dipengaruhi faktor lain di luar model penelitian ini.  
3. Pengambilan data ini menggunakan angket tertutup, akan lebih baik lagi 




Berdasarkan keterbatasan yang ada dalam penelitian ini, maka dapat 
dikemukakan beberapa saran bagi penelitian selanjutnya sebagai berikut : 
1. Penelitian mendatang hendaknya studi kasus pada nasabah Bank Umum Syariah 
dilakukan secara keseluruhan sehingga akan didapat hasil penelitian yang lebih 




Boyolali, namun dengan mengembangkan obyek penelitian ke kota-kota besar 
lainnya sehingga betul-betul terdapat persaingan yang intens antar bank. 
2. Penelitian selanjutnya disarankan untuk meneliti permasalahan serupa atau 
pengembangannya dengan menambahkan faktor-faktor lain yang mempengaruhi 
kepuasan nasabah, karena semakin banyak variabel independen kemungkinan 
dapat memperbesar adjusted R square untuk menjelaskan informasi yang 
diungkapkan.  
3. Peneliti selanjutnya disarankan untuk menggunakan metode tambahan yaitu 
wawancara secara langsung kepada responden agar responden memberikan 
jawaban dengan kesungguhan dan keseriusan, serta peneliti lebih terlibat dalam 
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Lampiran 3. Kuesioner 
PERMOHONAN MENJADI RESPONDEN 
 
Kepada Yth 
Bapak/Ibu/Sdr/i Nasabah KJKS BMT Dana Mulia Ngemplak Boyolali 
di Tempat  
 
Dengan hormat,  
Dengan ini, saya Aditia Lissa Putri mahasiswa Jurusan Perbankan Syariah Fakultas 
Ekonomi dan Bisnis Islam Institut Agama Islam Negeri Surakarta. Saat ini saya 
sedang melakukan penelitian guna menyusun skripsi dengan judul “Pengaruh 
Atribut Produk Islam, Komitmen Agama, Kualitas Jasa Dan Kepercayaan Terhadap 
Kepuasan Nasabah Bank Syariah (Studi Kasus Pada KJKS BMT Dana Mulia 
Mangu)”. Untuk itu Kami mohon kesediaan Bapak/Ibu/Sdr/i untuk meluangkan 
sedikit waktu guna memberikan pendapat dengan mengisi kuesioner terlampir.  
 
Pendapat Bapak/Ibu/Sdr/i tidak digunakan untuk kepentingan lain. Hal ini semata-
mata ditunjukkan untuk kepentingan penelitian ilmiah. Peran Bapak/Ibu/Sdr/Sdri 
akan sangat bermanfaat bagi keberhasilan penelitian yang saya lakukan.  
 
Demikian atas bantuan dan kerjasama yang baik dari Bapak/Ibu/Sdr/i saya ucapkan 
terima kasih. Apabila ada kekurangan atau kesalahan pada penulisan/perkataan 
saya mohon maaf.  
 
        Hormat saya, 
 
 
                Aditia Lissa Putri 







Penelitian ini dilakukan dalam rangka penulisan Skripsi yang berjudul “Pengaruh 
Atribut Produk Islam, Komitmen Agama, Kualitas Jasa Dan Kepercayaan Terhadap 
Kepuasan Nasabah Bank Syariah (Studi Kasus KJKS BMT Dana Mulia Mangu)”.  
Dalam pengisian kuisioner ini, dimohon kepada Bapak/Ibu/Sdr/i dapat memilih 
salah satu dari kategori jawaban yang telah disediakan dengan memberikan tanda cek list 
(√) pada jawaban yang dianggap tepat. Jawaban Bapak/Ibu/Sdr/i akan dirahasiakan.  
Atas kesediaan dan bantuan dari Bapak/Ibu/Sdr/i untuk menjawab kuesioner ini 
penulis mengucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya.  
 
A. Karakteristik Responden  
1. Nama   : ………………………..(boleh inisial) 
2. Jenis Kelamin :     Pria          Wanita  
3. Usia*  :  a. < 20 tahun   c. 30-40 tahun  
   b. 20-29 tahun   d. > 40 tahun 
4. Pendidikan*  : a. SD/Sederajat   d. Diploma/Sarjana  
  b. SMP/Sederajat   e. Magister (S2)  
  c. SMU/Sederajat   f. Doktoral (S3)  
5. Pekerjaan* : a. pelajar/mahasiswa   d. profesional  
  b. wiraswasta   e. pensiunan  
  c. pegawai negeri/swasta  f. lain-lain : (sebutkan)............... 
6. Rata-rata penghasilan yang Anda terima setiap bulannya :  
a. < Rp 1.000.000     d. Rp 3.001.000 – Rp 4.000.000 
b. Rp 1.001.000-Rp 2.000.000    e. > Rp 4.000.000 
c. Rp 2.001.000 – Rp 3.000.000  
7. Dari manakah Anda memperoleh informasi mengenai bank syariah :  
a. keluarga/teman   c. brosur/pamflet/buku  
b. media elektronik   d. lain-lain: (sebutkan)............... 
8. Sudah berapa lama Anda menjadi nasabah KJKS BMT Dana Mulia Mangu?  
a. < 1 tahun    c. 3-5 tahun  




9. Selain menjadi nasabah di KJKS BMT Dana Mulia Mangu, apakah Anda juga 
menjadi nasabah di bank lainnya :  
a. Tidak    b. Ya, (sebutkan)............................ 
 
B. Variabel Penelitian  
Petunjuk Pengisian: 
Jawablah pernyataan-pernyataan di bawah ini dengan memberi tanda centang (√) pada 
jawaban yang telah tersedia sesuai dengan anggapan anda, dengan alternatif jawaban 
antara lain: 
SS  = Sangat Setuju     
S  = Setuju   
CS  = Cukup Setuju   
TS  = Tidak Setuju    











Atribut Produk Islam (X1) 
1 Menjadi nasabah KJKS BMT Dana Mulia 
Mangu karena menghindari unsur riba  
     
2 Pada KJKS BMT Dana Mulia Mangu terbebas 
dari ketidakpastian  
     
3 Produk/jasa yang ditawarkan bebas dari judi atau 
bersifat untung-untungan  
     
4 Menabung di KJKS BMT Dana Mulia Mangu 
karena dana diinvestasikan ke usaha-usaha yang 
halal.  
     
5 Berhubungan dengan KJKS BMT Dana Mulia 
Mangu karena operasional/aktivitasnya sesuai 
dengan syariah  
     
6 Hasil investasi selalu dibagi menurut bagi hasil 
yang ada 
 
     




1 Sering mengunjungi tempat ibadah untuk 
melaksanakan ibadah 
     
2 Saya sering berpartisipasi dalam kegiatan 
keagamaan di lingkungan saya.  
     
3 Saya percaya bahwa keyakinan yang saya anut 
merupakan suatu kebenaran.  
     
4 Saya berusaha meningkatkan kesadaran nilai-
nilai syariat Islam dalam kehidupan sehari-hari 
saya.  
     
5 Saya memperoleh ketenangan lahir batin dengan 
menjalankan syariat islam.  
     
Kualitas Jasa (X3) 
1  KJKS BMT Dana Mulia Mangu menunjukkan 
kemampuannya untuk melayani secara cepat dan 
akurat  
     
2  Apabila terdapat permasalahan dan keluhan dari 
nasabah, KJKS BMT Dana Mulia Mangu 
bersedia membantu menyelesaikannya dengan 
sesegera mungkin  
     
3  Manajemen dan karyawan KJKS BMT Dana 
Mulia Mangu mempunyai kemampuan, 
pengetahuan dan keterampilan tentang 
pelayanan yang diinginkan nasabah.  
     
4  Untuk menjalin komunikasi yang baik dengan 
masyarakat, KJKS BMT Dana Mulia Mangu 
menyediakan berbagai media untuk 
memudahkan masyarakat melakukan kontak, 
dan bersedia memberikan pelayanan secara 
khusus bila dibutuhkan.  
     
5  KJKS BMT Dana Mulia Mangu sudah memiliki 
fasilitas fisik seperti kenyamamanan kantor 
pelayanan, kelengkapan kantro pelayanan, 
luasnya ruang tunggu, dan fasilitas lainnya, serta 
sarana komunikasi untuk memberikan kualitas 
pelayanan terbaik baik nasabah.  
     
Kepercayaan (X4) 
1 KJKS BMT Dana Mulia Mangu menumbuhkan 
kepercayaan nasabah, karena terbukti handal 
dalam menghadapi krisis tidak seperti lembaga 
keuangan syariah lainnya ataupun bank 
konvensional 
     
2 Keuntungan yang diperoleh dengan 
menggunakan KJKS BMT Dana Mulia Mangu 
lebih dapat dihandalkan 
     
3 Informasi-informasi yang disampaikan oleh 
KJKS BMT Dana Mulia Mangu memiliki 




kebenaran dan dapat dipercaya 
4 Saya lebih antusias dengan apa-apa yang 
ditawarkan oleh KJKS BMT Dana Mulia Mangu 
baik produk/jasa maupun fasilitas-fasilitas yang 
ada  
     
5 Saya berkeyakinan KJKS BMT Dana Mulia 
Mangu mengelola dengan amanah dan syariah 
     
Kepuasan Nasabah (Y) 
1  Saya sering membicarakan hal-hal positif 
tentang kualitas produk/jasa dari KJKS BMT 
Dana Mulia Ngemplak Boyolali. 
     
2  Menyarankan dan mendorong orang-orang untuk 
menjadi nasabah KJKS BMT Dana Mulia 
Ngemplak Boyolali 
     
3  Menjadikan KJKS BMT Dana Mulia Mangu 
sebagai pilihan pertama jika ingin menggunakan 
produk/jasa perbankan  
     
4  Ada keinginan untuk melakukan bisnis lebih 
banyak di waktu mendatang  
     
5  Mengadakan transaksi lebih sedikit di masa 
mendatang, dan mengalihkan transaksi kepada 
lembaga keuangan lainnya karena keuntungan 
yang lebih baik  
     
6  Akan selalu loyal menjadi nasabah KJKS BMT 
Dana Mulia Mangu walaupun bank syariah 
lainnya ataupun bank konvesional lain 
menawarkan bunga simpanan yang tinggi atau 
bunga kredit yang rendah.  
     
7  Bersedia menggunakan pembiayaan dari KJKS 
BMT Dana Mulia Mangu dengan cicilan yang 
lebih tinggi dibandingkan dengan cicilan yang 
rendah yang ditawarkan bank syariah lainnya 
ataupun bank konvesional karena Bank 
Muamalat memberikan manfaat lain yang lebih 
baik 
     
8  Beralih ke lembaga keuangan syariah lainnya 
ataupun bank konvesional jika KJKS BMT Dana 
Mulia Mangu mengalami masalah dengan 
pelayanannya 
     
9  Mengeluh kepada nasabah lain jika mengalami 
pengalaman yang kurang baik dengan pelayanan 
KJKS BMT Dana Mulia Mangu 
     
10  Mengeluh/mengadukan kepada lembaga 
eksternal misalnya LBH, YLKI, atau Dewan 
Pengawas Syariah apabila mengalami masalah 
dengan pelayanan KJKS BMT Dana Mulia 
Mangu 
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**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 




Scale: ALL VARIABLES 
 
Case Processing Summary 




















a. Listwise deletion based on all variables 
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**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 
Reliability 
Scale: ALL VARIABLES 
Case Processing Summary 




















a. Listwise deletion based on all variables 












Uji Asumsi Klasik  
 
Uji Normalitas 
NPar Tests  

























Kolmogorov-Smirnov Z 1.066 
Asymp. Sig. (2-tailed) .206 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
 
Uji Multikolinieritas  















































Cases < Test 
Value 
42 
Cases >= Test 
Value 
43 






























































































a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 








d R Square 
Std. 










a. Predictors: (Constant), Kepercayaan, Komitmen Agama, 






































   
a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 




















































a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 
 
 
Lampiran 6. Kumpulan Tabel (r, t, F(0,05)) 





The Level of 
Significant N 
(1) 
The Level of 
Significant 
95% 99% 95% 99% 
(2) (3) (2) (3) 
3 0.997 0.999 38 0.320 0.413 
4 0.950 0.990 39 0.316 0.408 
5 0.878 0.959 40 0.312 0.403 
6 0.811 0.917 41 0.308 0.398 
7 0.754 0.874 42 0.304 0.393 
8 0.707 0.834 43 0.301 0.389 
9 0.666 0.798 44 0.297 0.384 
10 0.632 0.765 45 0.294 0.380 
11 0.602 0.735 46 0.291 0.376 
12 0.576 0.708 47 0.288 0.372 
13 0.553 0.684 48 0.284 0.368 
14 0.532 0.661 49 0.281 0.364 
15 0.514 0.641 50 0.279 0.361 
16 0.497 0.623 53 0.271 0.352 
17 0.482 0.606 55 0.266 0.345 
18 0.468 0.590 60 0.254 0.330 
19 0.456 0.575 65 0.244 0.317 
20 0.444 0.561 70 0.235 0.306 
21 0.433 0.549 75 0.227 0.296 
22 0.432 0.537 80 0.220 0.286 
23 0.413 0.526 85 0.213 0.278 
24 0.404 0.515 90 0.207 0.267 
25 0.396 0.505 95 0.202 0.263 
26 0.388 0.496 10
0 
0.195 0.256 
27 0.381 0.487 12
5 
0.176 0.230 
28 0.374 0.478 15
0 
0.159 0.210 
29 0.367 0.470 17
5 
0.148 0.194 






31 0.355 0.456 30
0 
0.113 0.148 
32 0.349 0.449 40
0 
0.098 0.128 
33 0.344 0.442 50
0 
0.088 0.115 
34 0.339 0.436 60
0 
0.080 0.105 
35 0.334 0.430 70
0 
0.074 0.097 
36 0.329 0.424 80
0 
0.070 0.091 
37 0.325 0.418 90
0 
0.065 0.086 




Sumber :Suharsini Arikunto, 2010: 328 
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